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В повседневной жизни все мы постоянно выступаем в качестве потребителей - приобретаем необходимые товары и продукты питания, обращаемся в службы быта, пользуемся услугами транспортных организаций, коммунальных служб. Бывает, что наши права нарушаются, и никто от этого не застрахован. Для того чтобы защитить себя при реализации своих прав, необходимо знать эти права.
Справочник разработан с целью предупреждения нарушения прав потребителей, путем повышения их правовой грамотности. Изучив справочник, Вы узнаете особенности оказания коммунальных услуг и тонкости предоставления услуг банковского вклада.  Кроме того, в справочнике представлена информация, разъясняющая на что прежде всего следует обратить внимание  при выборе продуктов питания, одежды, пластиковых окон. 

Здесь Вы найдете образцы претензий, исковых заявлений в суд. Это позволит быстро подобрать нужный шаблон и решить вопрос не только оперативно, но и без дополнительных затрат на квалифицированную помощь юристов.
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Введение

В повседневной жизни все мы постоянно выступаем в качестве потребителей - приобретаем необходимые товары и продукты питания, обращаемся в службы быта, пользуемся услугами транспортных организаций, коммунальных служб. Бывает, что наши права нарушаются, и никто от этого не застрахован. Для того чтобы защитить себя при реализации своих прав, необходимо знать эти права.
Справочник разработан с целью предупреждения нарушения прав потребителей, путем повышения их правовой грамотности. Изучив справочник, Вы узнаете особенности оказания коммунальных услуг и тонкости предоставления услуг банковского вклада.  Кроме того, в справочнике представлена информация, разъясняющая на что следует обратить при выборе продуктов питания, одежды, пластиковых окон. 
Здесь Вы найдете большое количество образцов претензий, исковых заявлений в суд. Это позволит быстро подобрать нужный шаблон и решить вопрос не только оперативно, но и без дополнительных затрат на квалифицированную помощь юристов.
Пользуемся жилищно – коммунальными услугами в свете новых изменений законодательства 

Защита прав потребителей в сфере оказания жилищно – коммунальных услуг регулируются следующими документами:

- Гражданский кодекс Российской Федерации;

- Жилищный кодекс Российской Федерации;

-Закон Российской Федерации от 7 февраля 1992г. №23001-1 «О защите прав потребителей» (с изм. и доп.);

-Федеральный закон от 23 ноября 2009 г. N 261-ФЗ "Об энергосбережении и о повышении энергетической эффективности и о внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации";
-Правила и нормы технической эксплуатации жилищного фонда, утвержденные постановлением Госстроя РФ от 27 сентября 2003 г. N 170;

-Правила предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов, утвержденные постановлением Правительства РФ от 6 мая 2011 г. N 354;

-Правила предоставления коммунальных услуг гражданам, утвержденные  постановлением Правительства РФ от 23 мая 2006 г. N 307 (применяется со значительными ограничениями);
-Правила установления и определения нормативов потребления коммунальных услуг, утвержденные постановлением Правительства РФ от 23 мая 2006 г. N 306;

-Правила содержания общего имущества в многоквартирном доме, утвержденные постановлением Правительства РФ от 13 августа 2006 г. N 491;

-Стандартом раскрытия информации организациями, осуществляющими деятельность в сфере управления многоквартирными домами, утвержденным постановлением Правительства РФ от 23 сентября 2010 г. N 731.
Жилищно-коммунальные услуги - это услуги, обеспечиваюшие комфортные условия проживания граждан: 

- снабжение жильцов горячей и холодной водой, электричеством, газом, отоплением;

- вывоз бытовых отходов, водоотведение (канализация);

- работа сантехнического и другого инженерного оборудования, лифтов;

- исправное состояние здания, содержание придомовой территории; 

- и другие.
В соответствии с п. 2 ст. 161 Жилищного кодекса РФ собственники помещений в многоквартирном доме обязаны выбрать один из следующих способов управления многоквартирным домом:

- непосредственное управление собственниками помещений в многоквартирном доме;

- управление товариществом собственников жилья (ТСЖ) либо жилищным кооперативом или иным специализированным потребительским кооперативом;

- управление управляющей организацией.

В первом случае, т.е. при непосредственном управлении многоквартирным домом, каждый собственник самостоятельно заключает договоры о приобретении необходимых ему коммунальных ресурсов (отопления, электроэнергии, горячей и холодной воды и т.д.) с соответствующими ресурсоснабжающими организациями (п. 2 ст. 164 Жилищного кодекса РФ). Аналогичным образом поступают собственники индивидуальных жилых домов.

Во втором и в третьем случае обязанность по обеспечению собственников помещений в многоквартирном доме коммунальными ресурсами возлагается на ТСЖ, специализированный жилищный кооператив или управляющую организацию. Именно этих субъектов законодатель определяет в качестве возможных исполнителей коммунальных услуг. Заказчиками услуг выступают собственники помещений в многоквартирном доме.

Способ управления многоквартирным домом выбирается на общем собрании собственников помещений и может быть изменен в любое время на основании его решения. Если в течение года собственниками помещений в многоквартирном доме не был выбран способ управления этим домом или если решение собственников не было реализовано, органы местного самоуправления проводят открытый конкурс по отбору управляющей организации.

Оплата коммунальных услуг
Расчетный период для оплаты коммунальных услуг устанавливается равным календарному месяцу. 
Потребитель коммунальных услуг в многоквартирном доме вне зависимости от выбранного способа управления многоквартирным домом в составе платы за коммунальные услуги отдельно вносит плату за коммунальные услуги, предоставленные потребителю в жилом или в нежилом помещении, и плату за коммунальные услуги, потребляемые в процессе использования общего имущества в многоквартирном доме (коммунальные услуги, предоставляемые на общедомовые нужды).

Плата за коммунальные услуги в жилом помещении, т.е. в квартире, определяется:

- при наличии приборов учета – по прибору учета;

- при отсутствии прибора учета – по нормативу потребления.

Плата за коммунальные услуги, отпущенные на общедомовые нужды, определяется:

- при наличии общедомового прибора учета – по прибору учета и распределяется пропорционально занимаемой площади жилого помещения;

- при отсутствии общедомового прибора учета – по утвержденному нормативу в расчете на 1 кв.м. общей площади помещений, входящих в состав общего имущества многоквартирного дома.

Плата за коммунальные услуги вносится ежемесячно, до 10-го числа месяца, следующего за истекшим расчетным периодом, за который производится оплата. Плата за коммунальные услуги вносится на основании платежных документов, предоставляемых потребителям исполнителем не позднее 1 –го числа месяца, следующего за истекшим расчетным периодом, за который производится оплата. 

В платежном документе указываются:

а) почтовый адрес жилого (нежилого) помещения, сведения о собственнике помещения (с указанием наименования юридического лица или фамилии, имени и отчества физического лица), а для жилых помещений государственного и муниципального жилищных фондов - сведения о нанимателе жилого помещения;

б) наименование исполнителя, номер его банковского счета и банковские реквизиты, адрес, номера контактных телефонов, номера факсов и адреса электронной почты, адрес сайта исполнителя в сети Интернет;

в) указание на оплачиваемый месяц, наименование каждого вида оплачиваемой коммунальной услуги, размер тарифов (цен) на каждый вид соответствующего коммунального ресурса, единицы измерения объемов (количества) коммунальных ресурсов;

г) объем каждого вида коммунальных услуг, предоставленных потребителю за расчетный период в жилом (нежилом) помещении, и размер платы за каждый вид предоставленных коммунальных услуг, определенные в соответствии с Правилами №354;

д) объем каждого вида коммунальных услуг, за исключением коммунальных услуг по отоплению и горячему водоснабжению, произведенных исполнителем при отсутствии централизованных теплоснабжения и горячего водоснабжения, предоставленных за расчетный период на общедомовые нужды в расчете на каждого потребителя, и размер платы за каждый вид таких коммунальных услуг, определенные в соответствии с Правилами №354;

е) общий объем каждого вида коммунальных услуг на общедомовые нужды, предоставленный в многоквартирном доме за расчетный период, показания коллективного (общедомового) прибора учета соответствующего вида коммунального ресурса, суммарный объем каждого вида коммунальных услуг, предоставленных во всех жилых и нежилых помещениях в многоквартирном доме, объем каждого вида коммунального ресурса, использованного исполнителем за расчетный период при производстве коммунальной услуги по отоплению и (или) горячему водоснабжению (при отсутствии централизованных теплоснабжения и (или) горячего водоснабжения);

ж) сведения о размере перерасчета (доначисления или уменьшения) платы за коммунальные услуги с указанием оснований, в том числе в связи с:

пользованием жилым помещением временно проживающими потребителями;

предоставлением коммунальных услуг ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность;

временным отсутствием потребителя в занимаемом жилом помещении, не оборудованном индивидуальными и (или) общими (квартирными) приборами учета;

уплатой исполнителем потребителю неустоек (штрафов, пеней), установленных федеральными законами и договором, содержащим положения о предоставлении коммунальных услуг;

иными основаниями, установленными в настоящих Правилах;

з) сведения о размере задолженности потребителя перед исполнителем за предыдущие расчетные периоды;

и) сведения о предоставлении субсидий и льгот на оплату коммунальных услуг в виде скидок (до перехода к предоставлению субсидий и компенсаций или иных мер социальной поддержки граждан в денежной форме);

к) сведения о рассрочке и (или)  отсрочке внесения платы за коммунальные услуги;
л) другие сведения.
В платежном документе, выставляемом потребителю коммунальных услуг в многоквартирном доме, плата за коммунальные услуги на общедомовые нужды и плата за коммунальные услуги, предоставленные потребителю в жилом или нежилом помещении, подлежат указанию отдельными строками, за исключением коммунальных услуг по отоплению и горячему водоснабжению, произведенных исполнителем при отсутствии централизованных теплоснабжения и горячего водоснабжения.

Если начисленный потребителю в соответствии с требованиями настоящего раздела размер платы за коммунальную услугу, предоставленную потребителю в жилом помещении, в каком-либо расчетном периоде превысит более чем на 25 процентов размер платы за коммунальную услугу, начисленный за аналогичный расчетный период прошлого года, то исполнитель обязан предоставить потребителю возможность внесения платы за такую коммунальную услугу в рассрочку.  

В каких случаях  Исполнитель вправе ограничить или приостановить предоставление коммунальных услуг?

           Исполнитель вправе ограничить предоставление коммунальных услуг (кроме отопления, холодного водоснабжения и водоотведения-канализации), при наличии у потребителя задолженности по оплате коммунальных услуг (одной или нескольких), превышающей 3 (три) ежемесячных размеров оплаты, через 1 месяц после письменного предупреждения (уведомление доводится до сведения потребителя путем его вручения под расписку, либо направляется по почте заказным письмом с уведомлением).       
        При непогашении потребителем задолженности в течение установленного в уведомлении срока, Исполнитель вправе ограничить (уменьшенное или режимное) предоставление коммунальных услуг, дополнительно уведомив потребителя за 3 суток (также письменно). 

         В случае непогашения образовавшейся задолженности и по истечении 1 месяца со дня введения ограничения, Исполнитель вправе приостановить предоставление коммунальных услуг.
Предоставление коммунальных услуг возобновляется в течение 2 календарных дней с момента погашения задолженности.

Порядок перерасчета платы за коммунальные услуги

Перерасчет за коммунальные услуги  производится в следующих случаях:

- при непредоставлении или предоставлении коммуналъных услуг ненадлежащего качества, а также при предоставлении коммунальных услуг с перерывами, превышающими установленную продолжительность. В этом случае, потребитель уведомляет об этом диспетчера Исполнителя или аварийно-диспетчерскую службу (сообщение подлежит обязательной регистрации в журнале заявок, согласовывается точное время и дата установления факта нарушения), и требует от Исполнителя составления акта (в 2 экз.), который подписывается сторонами (потребителем и исполнителем);
- при временном отсутствии потребителя в жилом помещении более 5 полных календарных дней подряд перерасчет платы осуществляется за холодное и горячее водоснабжение, водоотведение (канализация), электроснабжение и газоснабжение (при отсутствии индивидуальных приборов учета). В этом случае, потребитель в течение месяца после окончания периода временного отсутствия обращается к Исполнителю с заявлением, приложив к нему подтверждающие документы о его пребывании в другом населенном пункте (стране, или лечебном учреждении и т.д.).

Требования
к качеству коммунальных услуг

	
	Допустимая

продолжительность

перерывов предоставления

коммунальной услуги и допустимые отклонения качества коммунальной услуги
	Условия и порядок изменения размера платы за коммунальную услугу при предоставлении коммунальной услуги ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность

	I. Холодное водоснабжение



	1. Бесперебойное круглосуточное холодное водоснабжение в течение года
	допустимая продолжительность перерыва подачи холодной воды:

8 часов (суммарно) в течение 1 месяца,

4 часа единовременно,

при аварии в централизованных сетях инженерно-технического обеспечения холодного водоснабжения - в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации о техническом регулировании, установленными для наружных водопроводных сетей и сооружений (СНиП 2.04.02-84*)
	за каждый час превышения допустимой продолжительности перерыва подачи холодной воды, исчисленной суммарно за расчетный период, в котором произошло превышение, размер платы за коммунальную услугу за такой расчетный период снижается на 0,15 процента размера платы, определенного за такой расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов, утвержденным постановлением Правительства Российской Федерации от 6 мая 2011 г. N  354 (далее - Правила), с учетом положений раздела IX Правил

	2. Постоянное соответствие состава и свойств холодной воды требованиям законодательства Российской Федерации о техническом регулировании (СанПиН 2.1.4.1074-01)
	отклонение состава и свойств холодной воды от требований законодательства Российской Федерации о техническом регулировании не допускается
	при несоответствии состава и свойств холодной воды требованиям законодательства Российской Федерации о техническом регулировании размер платы за коммунальную услугу, определенный за расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, снижается на размер платы, исчисленный суммарно за каждый день предоставления коммунальной услуги ненадлежащего качества (независимо от показаний приборов учета) в соответствии с пунктом 101 Правил

	3. Давление в системе холодного водоснабжения
в точке водоразбора*(1): в многоквартирных домах и жилых домах - 
от 0,03 МПа
(0,3 кгс/кв. см)
до 0,6 МПа
(6 кгс/кв. см); у водоразборных

колонок - не менее 0,1 МПа

(1 кгс/кв. см)
	отклонение давления не допускается
	за каждый час подачи холодной воды суммарно в течение расчетного периода, в котором произошло отклонение давления:

при давлении, отличающемся от установленного до 25 процентов, размер платы за коммунальную услугу за указанный расчетный период снижается на 0,1 процента размера платы, определенного за такой расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам;

при давлении, отличающемся от установленного более чем на 25 процентов, размер платы за коммунальную услугу, определенный за расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, снижается на размер платы, исчисленный суммарно за каждый день предоставления коммунальной услуги ненадлежащего качества (независимо от показаний приборов учета) в соответствии с пунктом 101 Правил

	II. Горячее водоснабжение



	4. Бесперебойное круглосуточное горячее водоснабжение в течение года
	допустимая продолжительность перерыва подачи горячей воды:

8 часов (суммарно) в течение 1 месяца, 4 часа единовременно, при аварии на тупиковой магистрали - 24 часа подряд;

продолжительность перерыва в горячем водоснабжении в связи с производством ежегодных ремонтных и профилактических работ в централизованных сетях инженерно-технического обеспечения горячего водоснабжения осуществляется в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации о техническом регулировании (СанПиН 2.1.4.2496-09)
	за каждый час превышения допустимой продолжительности перерыва подачи горячей воды, исчисленной суммарно за расчетный период, в котором произошло указанное превышение, размер платы за коммунальную услугу за такой расчетный период снижается на 0,15 процента размера платы, определенного за такой расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, с учетом положений раздела IX Правил

	5. Обеспечение соответствия температуры горячей воды в точке водоразбора требованиям законодательства Российской Федерации о техническом регулировании (СанПиН 2.1.4.2496-09)*(2)
	допустимое отклонение температуры горячей воды в точке водоразбора от температуры горячей воды в точке водоразбора, соответствующей требованиям законодательства Российской Федерации о техническом регулировании:

в ночное время (с 0.00 до 5.00 часов) - не более чем на 5°С;

в дневное время (с 5.00 до 00.00 часов) - не более чем на 3°С
	за каждые 3°С отступления от допустимых отклонений температуры горячей воды размер платы за коммунальную услугу за расчетный период, в котором произошло указанное отступление, снижается на 0,1 процента размера платы, определенного за такой расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, за каждый час отступления от допустимых отклонений суммарно в течение расчетного периода с учетом положений раздела IX Правил. За каждый час подачи горячей воды, температура которой в точке разбора ниже 40°С, суммарно в течение расчетного периода оплата потребленной воды производится по тарифу за холодную воду

	6. Постоянное соответствие состава и свойств горячей воды требованиям законодательства Российской Федерации о техническом регулировании (СанПиН 2.1.4.2496-09)
	отклонение состава и свойств горячей воды от требований законодательства Российской Федерации о техническом регулировании не допускается
	при несоответствии состава и свойств горячей воды требованиям законодательства Российской Федерации о техническом регулировании размер платы за коммунальную услугу, определенный за расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, снижается на размер платы, исчисленный суммарно за каждый день предоставления коммунальной услуги ненадлежащего качества (независимо от показаний приборов учета) в соответствии с пунктом 101 Правил

	7. Давление в системе горячего водоснабжения в точке разбора -
от 0,03 МПа
(0,3 кгс/кв. см)
до 0,45 МПа

(4,5 кгс/кв. см)*(1)
	отклонение давления в системе горячего водоснабжения не допускается
	за каждый час подачи горячей воды суммарно в течение расчетного периода, в котором произошло отклонение давления:

при давлении, отличающемся от установленного не более чем на 25 процентов, размер платы за коммунальную услугу за указанный расчетный период снижается на 0,1 процента размера платы, определенного за такой расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам;

при давлении, отличающемся от установленного более чем на 25 процентов, размер платы за коммунальную услугу, определенный за расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, снижается на размер платы, исчисленный суммарно за каждый день

предоставления коммунальной услуги ненадлежащего качества (независимо от показаний приборов учета) в соответствии с пунктом 101 Правил

	III. Водоотведение



	8. Бесперебойное круглосуточное водоотведение в течение года
	допустимая продолжительность перерыва водоотведения:

не более 8 часов (суммарно) в течение 1 месяца, 4 часа единовременно (в том числе при аварии)
	за каждый час превышения допустимой продолжительности перерыва водоотведения, исчисленной суммарно за расчетный период, в котором произошло указанное превышение, размер платы за коммунальную услугу за такой расчетный период снижается на 0,15 процента размера платы, определенного за такой расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, с учетом положений раздела IX Правил

	IV. Электроснабжение



	9. Бесперебойное круглосуточное электроснабжение в течение года*(3)
	допустимая продолжительность перерыва электроснабжения:

2 часа - при наличии двух независимых взаимно резервирующих источников питания*(4);

24 часа - при наличии 1 источника питания
	за каждый час превышения допустимой продолжительности перерыва электроснабжения, исчисленной суммарно за расчетный период, в котором произошло указанное превышение, размер платы за коммунальную услугу за такой расчетный период снижается на 0,15 процента размера платы, определенного за такой расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, с учетом положений раздела IX Правил

	10. Постоянное соответствие напряжения и частоты электрического тока требованиям законодательства Российской Федерации о техническом регулировании (ГОСТ 13109-97 и ГОСТ 29322-92)
	отклонение напряжения и (или) частоты электрического тока от требований законодательства Российской Федерации о техническом регулировании не допускается
	за каждый час снабжения электрической энергией, не соответствующей требованиям законодательства Российской Федерации о техническом регулировании, суммарно в течение расчетного периода, в котором произошло отклонение напряжения и (или) частоты электрического тока от указанных требований, размер платы за коммунальную услугу за такой расчетный период снижается на 0,15 процента размера платы, определенного за такой расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, с учетом положений раздела IX Правил

	V. Газоснабжение



	11. Бесперебойное круглосуточное газоснабжение в течение года
	допустимая продолжительность перерыва газоснабжения - не более 4 часов (суммарно) в течение 1 месяца
	за каждый час превышения допустимой продолжительности перерыва газоснабжения, исчисленной суммарно за расчетный период, в котором произошло указанное превышение, размер платы за коммунальную услугу за такой расчетный период снижается на 0,15 процента

размера платы, определенного за такой расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, с учетом положений раздела IX Правил

	12. Постоянное соответствие свойств подаваемого газа требованиям законодательства Российской Федерации о техническом регулировании (ГОСТ 5542-87)
	отклонение свойств подаваемого газа от требований законодательства Российской Федерации о техническом регулировании не допускается
	при несоответствии свойств подаваемого газа требованиям законодательства Российской Федерации о техническом регулировании размер платы за коммунальную услугу, определенный за расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, снижается на размер платы, исчисленный суммарно за каждый день предоставления коммунальной услуги ненадлежащего качества (независимо от показаний приборов учета) в соответствии с пунктом 101 Правил

	13. Давление газа -

от 0,0012 МПа до 0,003 МПа
	отклонение давления газа более чем на 0,0005 МПа не допускается
	за каждый час периода снабжения газом суммарно в течение расчетного периода, в котором произошло превышение допустимого отклонения давления:

при давлении, отличающемся от установленного не более чем на 25 процентов, размер платы за коммунальную услугу за такой расчетный период снижается на 0,1 процента размера платы, определенного за такой расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам;

при давлении, отличающемся от установленного более чем на 25 процентов, размер платы за коммунальную услугу, определенный за расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, снижается на размер платы, исчисленный суммарно за каждый день предоставления коммунальной услуги ненадлежащего качества (независимо от показаний приборов учета) в соответствии с пунктом 101 Правил

	VI. Отопление

	14. Бесперебойное круглосуточное отопление в течение отопительного периода*(6)
	допустимая продолжительность перерыва отопления:

не более 24 часов (суммарно) в течение 1 месяца;

не более 16 часов единовременно - при температуре воздуха в жилых помещениях от +12°С до нормативной температуры, указанной в пункте 15 настоящего приложения;

не более 8 часов единовременно - при температуре воздуха в жилых помещениях от +10°С до +12°С;

не более 4 часов единовременно - при температуре воздуха в жилых помещениях от +8°С до +10°С
	за каждый час превышения допустимой продолжительности перерыва отопления, исчисленной суммарно за расчетный период, в котором произошло указанное превышение, размер платы за коммунальную услугу за такой расчетный период снижается на 0,15 процента размера платы, определенного за такой расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, с учетом положений раздела IX Правил

	15. Обеспечение нормативной температуры воздуха*(7):

в жилых помещениях - не ниже +18°С (в угловых комнатах - +20°С), в районах с температурой наиболее холодной пятидневки (обеспеченностью 0,92) - -31°С и ниже - в жилых помещениях - не ниже +20°С (в угловых комнатах - +22°С); в других помещениях - в соответствии с требованиями

законодательства Российской Федерации о техническом регулировании (ГОСТ Р 51617-2000)
	допустимое превышение нормативной температуры - не более 4°C;

допустимое снижение нормативной температуры в ночное время суток (от 0.00 до 5.00 часов) - не более 3°C;

снижение температуры воздуха в жилом помещении в дневное время (от 5.00 до 0.00 часов) не допускается
	за каждый час отклонения температуры воздуха в жилом помещении суммарно в течение расчетного периода, в котором произошло указанное отклонение, размер платы за коммунальную услугу за такой расчетный период снижается на 0,15 процента размера платы, определенного за такой расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, за каждый градус отклонения температуры, с учетом положений раздела IX Правил

	16. Давление во внутридомовой системе отопления:

с чугунными радиаторами - не более 0,6 МПа (6 кгс/кв.см);

с системами конвекторного и панельного отопления, калориферами, а также прочими отопительными приборами - не более

1 МПа (10 кгс/кв.см);

с любыми отопительными

приборами - не менее чем на 0,05 МПа (0,5 кгс/кв.см) превышающее статическое давление, требуемое для постоянного заполнения системы отопления теплоносителем
	отклонение давления во внутридомовой системе отопления от установленных значений не допускается
	за каждый час отклонения от установленного давления во внутридомовой системе отопления суммарно в течение расчетного периода, в котором произошло указанное отклонение, при давлении, отличающемся от установленного более чем на 25 процентов, размер платы за коммунальную услугу, определенный за расчетный период в соответствии с приложением N 2 к Правилам, снижается на размер платы, исчисленный суммарно за каждый день предоставления коммунальной услуги ненадлежащего качества (независимо от показаний приборов учета) в соответствии с пунктом 101 Правил


Сроки устранения неисправностей  

	Вид неисправности
	Срок устранения 

недостатков, не более

	1. Кровля

	1.1. Протечка в отдельных местах кровли
	1сутки

	1.2. Повреждения системы организованного водоотвода (водосточныхтруб, воронок, колен, отметов и пр., расстройство их креплений)


	5 суток

	2. Стены



	2.1. Утрата  связи  отдельных     кирпичей складкой наружных  стен,  угрожающая  их выпадением


	1 сутки (с немедленным ограждением опасной зоны)

	2.2. Неплотность в дымоходах и газоходах и сопряжения их с печами


	1 сутки

	3. Оконные и дверные заполнения



	3.1. Разбитые стекла и сорванные створки оконных переплетов, форточек, балконных дверных полотен:
	

	- в зимнее время
	1 сутки

	- в летнее время
	3 суток

	3.2. Дверные заполнения (входные двери в подъездах)

	1 сутки

	4. Внутренняя и наружная отделка



	4.1. Отслоение штукатурки потолка или  верней части стены,  угрожающее ее обрушению
	5 суток (с немедленным принятием мер безопасности)

	4.2. Нарушение связи наружной облицовки и лепных изделий, установленных на фасадах со стенами


	Немедленное принятие мер безопасности

	1. Полы 



	Протечки в перекрытиях, вызванные нарушением водонепроницаемости гидроизоляции полов в санузлах


	3 суток

	2. Печи



	Трещины и неисправности в печах, дымоходах и газоходах, которые могут вызвать отравление жильцов дымовыми газами и угрожающие пожарной безопасности здания
	1 сутки (с немедленным прекращением эксплуатации до исправления) 

	7. Санитарно – техническое оборудование



	7.1. Течи в кранах водопроводных и сливных бочков


	1 сутки

	7.2. Неисправности трубопроводов и их сопряжений (с фитингами, арматурой и приборами водопровода, канализации, горячего водоснабжения, отопления, газооборудования) аварийного порядка
	1 сутки

	8. Электрооборудование

	8.1. Неисправности во вводно-распределительном устройстве, связанные с заменой предохранителей, автоматических выключателей, рубильников
	3 часа

	8.2. Неисправности автоматов защиты стояков и питающих линий
	3 часа

	8.3. Неисправности аварийного порядка (короткое замыкание в элементах внутридомовой электрической сети и т.п.)
	Немедленно

	8.4. Неисправности в электроплите с выходом из строя одной конфорки и жарочного шкафа
	3 суток

	8.5. Неисправности в электроплите с отключением всей электроплиты
	3 часа

	8.6. Неисправности в системе освещения общедомовых помещений (с заменой ламп накаливания, люминесцентных  ламп, выключателей и конструктивных элементов светильников)
	7 суток

	8.7. Повреждение одного из кабелей, питающих жилой дом. Отключение системы питания жилых домов или силового электрооборудования
	При наличии переключателей кабелей на воде в дом – в течение времени, необходимого для прибытия персонала, но не более 2 часов

	9. Лифт

	Неисправности лифта
	1 сутки


Куда обращаться

1.МУП «Управление жилищного хозяйства (УЖХ¹) городского округа город Уфа РБ»

            Уфа, ул. Комсомольская, 165/1, тел. 235-50-33 (ЦДС² - тел. 235-48-00)

2. ОАО «УЖХ Демского района городского округа город Уфа РБ»

            Уфа, ул. Ухтомского, 17/1, тел. 281-22-07 (АДС³ - тел. 281-22-30)
3. ОАО «УЖХ Калининского района городского округа город Уфа РБ»
            Уфа, ул. Ферина, 19/3, тел. 238-43-81 (АДС – тел. 267-78-40)

4. ОАО «УЖХ Кировского района городского округа город Уфа РБ»

           Уфа, ул. Пушкина, 85, тел. 279-91-60 (ОДС4 – тел. 292-11-00)
5. ОАО «УЖХ Ленинского района городского округа город Уфа РБ»

           Уфа, ул. К.Маркса, 45, тел. 272-46-64 (АДС – тел. 250-66-40)
6.ОАО «УЖХ Октябрьского района городского округа город Уфа РБ»

           Уфа, ул. Комсомольская, 165/1, тел. 235-25-27 (ОДС – тел. 292-13-05)
7. ОАО «УЖХ Орджоникидзевского района городского округа город Уфа РБ»
Уфа, ул. Д. Донского,9, тел. 242-36-37 (АДС – тел. 292-13-05)

8. ОАО «УЖХ Советского района городского округа город Уфа РБ»

               Уфа, ул. Бессонова, 2 а , тел. 223-75-45 (ОДС – 223-12-42)

9. ООО «Сипайловский»

               Уфа, ул. Набережная р. Уфы, ¾, тел. 236-39-00 (ОДС – 291-24-24)

1 УЖХ – Управление жилищного хозяйства

2 ЦДС – Центральная диспетчерская служба (круглосуточно)

3 АДС – Аварийная диспетчерская служба (круглосуточно)

4 ОДС – Объединенная диспетчерская служба (круглосуточно) 

Участнику долевого строительства

Отношения в области долевого строительства регулируются ФЗ №214-ФЗ от 30 декабря                 2004 г. «Об участии в долевом строительстве многоквартирных домов и иных объектов недвижимости и о внесении в некоторые законодательные акты Российской Федерации». 

К отношениям, вытекающим из договора, заключенного гражданином-участником долевого строительства исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности, применяется законодательство РФ                     о защите прав потребителей в части, не урегулированной Законом N 214-ФЗ.

Долевое строительство - это вид строительства, при котором строительные и инвестиционные компании привлекают средства дольщиков (инвесторов) для возведения многоквартирных домов и/или иных объектов недвижимости. 

По окончании строительства жильё в новостройке становится собственностью дольщиков.
Сторонами в договоре выступают застройщик и дольщик.

Застройщиком может быть любое юридическое лицо, независимо от его организационно-правовой формы, выполняющее ряд условий: (ст.2, 3 Федеральный закон от 30 декабря 2004 г. N 214-ФЗ "Об участии в долевом строительстве многоквартирных домов и иных объектов недвижимости и о внесении изменений в некоторые законодательные акты Российской Федерации")

· имеет право собственности или аренды (субаренды) на земельный участок, на котором планируется вести строительство многоквартирных домов или иных объектов недвижимости, за исключением объектов производственного назначения;

· имеет разрешение (свидетельство о допуске на ведение работ) на строительство объектов недвижимости.

Дольщиком могут быть граждане и юридические лица, вносящие денежные средства для долевого строительства многоквартирных домов и (или) иных объектов недвижимости на основании договора участия в долевом строительстве. 
При заключении договора долевого участия необходимо в первую очередь убедиться, что Вы имеете дело с надлежащим застройщиком. В организации, с которой Вы заключаете договор, должны быть в наличии: 

- договор аренды (субаренды) земельного участка, предоставленного под строительство жилого дома, с отметкой о госрегистрации или свидетельство о праве собственности на земельный участок, в котором нужно обратить внимание на вид разрешенного использования; 

- разрешение на строительство; 

- проектная декларация, которая включает информацию о застройщике и объекте строительства и дает достаточно большое представление о будущем строительстве. 

Также у застройщика необходимо запросить для ознакомления: 

- Устав организации; 

- свидетельства о госрегистрации и постановке на налоговый учет; 

- утвержденные годовые отчеты, бухгалтерские балансы, счета о прибылях и убытках за три последних года осуществления деятельности; 

- аудиторское заключение за последний год деятельности. 

Эти документы в оригиналах или заверенных копиях застройщик обязан предоставить любому обратившемуся лицу. Их изучение поможет определить финансовое состояние застройщика и сделать вывод о целесообразности предоставления ему для строительства своих денежных средств. 

Застройщик по требованию обратившихся должен предоставить: 

- технико-экономическое обоснование строительства объекта; 

- заключение госэкспертизы проектной документации; 

- проектную документацию. 

Определившись с выбором застройщика, квартиры в будущем доме, необходимо ознакомиться с условиями договора долевого участия, предлагаемого Вам к подписанию.

Существенные условия договора об участии в долевом строительстве:

1. описание и план объекта строительства (адрес жилого помещения, номер квартиры, общая и жилая площадь квартиры и т.д.);

2. цена, сроки и схемы оплаты; 

3. срок ввода объекта в эксплуатацию; 

4. срок передачи объекта дольщику; 

5. гарантийный срок на объект долевого строительства (не менее 5 лет с момента передачи). 

Договор заключается в письменной форме и подлежит государственной регистрации в органах Росреестра.

Только после того, как Ваш договор будет зарегистрирован, застройщик вправе получить от Вас денежные средства. 

Ответственность
за нарушение обязательств по договору об участии в долевом строительстве
В случае неисполнения или ненадлежащего исполнения обязательств по договору сторона, не исполнившая своих обязательств или ненадлежаще исполнившая свои обязательства, обязана уплатить другой стороне предусмотренные Федеральным законом "Об участии в долевом строительстве многоквартирных домов…» и указанным договором неустойки (штрафы, пени) и возместить в полном объеме причиненные убытки.
В случае, если объект долевого строительства построен (создан) застройщиком с отступлениями от условий договора, требований технических регламентов, проектной документации и градостроительных регламентов, приведшими к ухудшению качества такого объекта, или с иными недостатками, которые делают его непригодным для предусмотренного договором использования, участник долевого строительства, если иное не установлено договором, по своему выбору вправе потребовать от застройщика:

1) безвозмездного устранения недостатков в разумный срок;

2) соразмерного уменьшения цены договора;

3) возмещения своих расходов на устранение недостатков.
В случае существенного нарушения требований к качеству объекта долевого строительства или неустранения выявленных недостатков в установленный участником долевого строительства разумный срок участник долевого строительства в одностороннем порядке вправе отказаться от исполнения договора и потребовать от застройщика возврата денежных средств и уплаты процентов на эту сумму за пользование указанными денежными средствами в размере одной трехсотой ставки рефинансирования Центрального банка Российской Федерации, действующей на день исполнения обязательства по возврату денежных средств, уплаченных участником долевого строительства. 

 В случае нарушения предусмотренного договором срока передачи участнику долевого строительства объекта долевого строительства застройщик уплачивает участнику долевого строительства неустойку (пени) в размере одной трехсотой ставки рефинансирования Центрального банка Российской Федерации, действующей на день исполнения обязательства, от цены договора за каждый день просрочки. Если участником долевого строительства является гражданин, предусмотренная настоящей частью неустойка (пени) уплачивается застройщиком в двойном размере.

Памятка для вкладчика 

Нормативно – правовые документы, регулирующие сферу банковских вкладов:

- Федеральный закон от 2 декабря 1990 г. N 395-I  "О банках и банковской деятельности" (с изм. и доп. от 28.07.2012г.);

- глава 44 Гражданского кодекса Российской Федерации;

- Федеральный закон от 23 декабря 2003 г. N 177-ФЗ "О страховании вкладов физических лиц в банках Российской Федерации"

Чтобы информация в справочнике была понятна для обычного потребителя, начнем с определений. 
Практически каждый из нас на практике знаком с таким простейшим банковским продуктом, как ВКЛАД. Что же это такое? 

Банковский вклад - денежные средства в рублях или иностранной валюте, размещаемые физическими лицами на хранение в банке на определенный срок на основании договора, по которому предусматривается начисление процентов на сумму вклада. 
Банковский вклад открывается только в кредитной организации, имеющей соответствующую лицензию Банка России. 
Вложения в иные организации банковским вкладом не считаются (вложения членами  кооперативов денежных средств к потребительские кредитные кооперативы (или иные организации), не являются вкладами – член такого кооператива является пайщиком. 
Вкладчиком может быть назван только тот гражданин, который вложил деньги, именно, в кредитную организацию, то есть в Банк.
Существует два основных вида вкладов: 
- вклад до востребования - вклад, выдаваемый по первому требованию вкладчика; 
- срочный  вклад – вклад, выдаваемый по истечении определенного договором срока.
 Вклады до востребования удобны для краткосрочного хранения сбережений (сроком не более месяца) - могут использоваться для осуществления безналичных расчетов.

Срочный вклад, в отличие от вклада до востребования, открывается на определенный срок (как правило, на 3, 6, 9, 12, 24, 36 месяцев), но при изменении обстоятельств срочный вклад (депозит) так же можно снять в любое время. Однако срочный вклад с четко обозначенным сроком имеет существенное условие – если его «забирают» раньше срока,  вы можете потерять в доходности. 

Вклады можно делать в рублях или в иностранной валюте. 
Существуют и специальные мультивалютные вклады. Их особенность состоит в том, что сумму вклада можно разделить и хранить одновременно в нескольких видах валют, а в течение срока вклада самостоятельно переводить всю сумму вклада из одной валюты в другую, либо изменять доли вложения в различные виды валют. Это уже достаточно сложный для управления самими  клиентом банковский продукт и пользуются мультивалютными вкладами в основном те, кто хорошо ориентируется на биржевом и валютном рынках.
Что нужно знать при размещении вкладов? 
При принятии решения о размещении вклада в банке следует ознакомиться с полной информацией в отношении банка (показателей его деятельности), его участия в системе страхования вкладов, условий, предлагаемых банком по вкладам. Получить такую информацию вы можете от сотрудников банка по телефону или в офисе банка, на информационных стендах. Кроме того, большинство банков имеют информационные буклеты и представляют их всем желающим в своих офисах, а также размещают подробную информацию об условиях привлечения различных видов вкладов на своих сайтах.

Обратите внимание! В банке и его подразделениях должны быть вывешены копии лицензии Банка Росси на привлечение вкладов и сертификат государственной корпорации «Агентство по страхованию вкладов».

Ваше право на получение своевременной (до заключения договора вклада), необходимой и достоверной информации закреплено федеральным законодательством (статья 10 Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей», статьей 30 Федерального закона «О банках и банковской деятельности»). 
Принятию наилучшего решения может способствовать изучение предложений нескольких банков, принимающих вклады. Полученная информация позволит сравнить предложения по вкладам разных банков.

Ставка по вкладу зависит от срока и суммы вложений. Большая сумма может позволить вам получить прибыль выше. Чем дольше срок хранения, тем обычно выше процент. Увеличивают доходность по вкладу периодичные причисления процентных выплат к сумме вклада. Это называется «капитализацией процентов». Проценты могут выплачиваться как в конце срока, так и через определенные периоды. Кроме того, они могут прибавляться к начальной сумме депозита, и в последующем доход будет начисляться и на них. Но в случае начисления процента на процент, базовая ставка вклада может быть ниже на 0,25-0,5 процентного пункта.
Выбрав подходящий банк и вид вклада, необходимо прийти в офис банка, предъявить сотруднику банка, осуществляющему операции по вкладам, документ, удостоверяющий личность, оформить договор банковского вклада и внести в кассу банка денежные средства в сумме, установленной договором.

Внимание! Оформив договор - не спешите подписывать его. Перед подписанием тщательно изучите его. Обратите внимание на условия договора, порядок начисления и выплаты процентов на вклад, права и обязанности сторон.   

После внесения вклада у вас на руках должны остаться, как минимум,  два документа: 

- один экземпляр договора банковского вклада;

- приходный ордер, подтверждающий внесение определенной суммы денег на  банковский счёт. 

Их необходимо хранить до момента возврата денежных средств по условиям договора.

О системе страхования вкладов

Все вклады физических лиц в банках подлежат обязательному страхованию в государственной корпорации «Агентство по страхованию вкладов».  Система страхования вкладов в банках позволяет вкладчикам при банкротстве банка  (страховом случае) получить страховое возмещение. 
Получить информацию о принадлежности банка к системе страхования вкладов и по другим вопросам можно по горячей линии агентства 8-800-200-08-05 (звонок бесплатный) или на сайте www.asv.org.ru.

В простейшем варианте – просто обратите внимание, есть ли в офисе банка Сертификат государственной корпорации «Агентство по страхованию вкладов».

Застрахованными являются денежные средства в валюте Российской Федерации или иностранной валюте, размещаемые физическими лицами в банке на территории Российской Федерации на основании договора банковского вклада или договора банковского счета, включая капитализированные (причисленные) проценты на сумму вклада.

Не являются застрахованными денежные средства: 

•
размещенные на банковских счетах физических лиц, занимающихся предпринимательской деятельностью без образования юридического лица, если эти счета открыты в связи с указанной деятельностью; 

•
размещенные физическими лицами в банковские вклады на предъявителя, в том числе удостоверенные сберегательным сертификатом и (или) сберегательной книжкой на предъявителя; 

•
переданные физическими лицами банкам в доверительное управление; 

•
размещенные во вклады в находящихся за пределами территории Российской Федерации филиалах банков Российской Федерации. 

•
размещенные  на обезличенных металлических счетах.

Право вкладчика на получение возмещения по вкладам возникает со дня наступления страхового случая.

Страховым случаем является одно из следующих обстоятельств:

1) отзыв (аннулирование) у банка лицензии Банка России на осуществление банковских операций;

2) введение Банком России моратория на удовлетворение требований кредиторов банка.
В настоящее время возмещение по вкладам в банке, в отношении которого наступил страховой случай, выплачивается вкладчику в размере 100 процентов суммы вкладов в банке, но не более 700 тыс. рублей (Федеральный закон от 13 октября 2008г. № 174-ФЗ «О внесении изменений в статью 11 Федерального закона «О страховании вкладов физических лиц в банках Российской Федерации»). Причем,  к сумме вклада прибавляются проценты по вкладу, начисленные на дату наступления страхового случая, но вычитается сумма обязательств вкладчика перед банком, в т.ч. по полученным в этом банке кредитам.

Для получения возмещения по вкладам вы вправе обратиться в государственную корпорацию «Агентство по страхованию вкладов» или в банк-агент в случае его привлечения к выплатам возмещения по вкладам. Такое право может быть реализовано вами со дня наступления страхового случая до дня завершения процедуры банкротства банка, а при введении Банком России моратория на удовлетворение требований кредиторов - до дня окончания действия моратория.

При обращении в Агентство (банк - агент) с требованием о выплате возмещения по вкладам вы должны предоставить: заявление по форме, определенной Агентством и документ, удостоверяющий  личность. 

Выплата возмещения по вкладам производится Агентством в течение 3 дней со дня представления вкладчиком в Агентство необходимых документов, но не ранее 14 дней со дня наступления страхового случая.

При представлении  в Агентство документов вам выдается выписка с указанием размера возмещения по вашим вкладам. Выплата возмещения по вкладам может осуществляться по заявлению вкладчика как наличными денежными средствами, так и путем перечисления денежных средств на счет в банке, указанный вкладчиком.

Вкладчик, получивший возмещение по вкладу, размещенном в банке, сохраняет право требования к данному банку на возмещение части суммы, превышающей 700 тыс. рублей. Удовлетворение такого права требования вкладчика к банку осуществляется в соответствии с гражданским законодательством Российской Федерации. 

В заключение необходимо сказать, что подавляющее большинство вкладов наших сограждан находится в пределах суммы, гарантированной к возврату государственной системой АСВ то есть 700 000 рублей. Проще говоря, нет особой необходимости задаваться вопросом надежности, прибыльности банка или итогов его операционной деятельности за прошедшие периоды. В любом случае, если он является участником система страхования вкладов, ваши деньги будут возвращены вам в полном объеме.

Вопрос о размещении вклада в том или ином банке сводится лишь к выгодности предлагаемых им процентов. 

Поэтому, повторим простую истину – несите деньги не в первый попавшийся или который просто ближе, а сначала сравните предложения нескольких банков. И выберите то, которое вы сочли наиболее доступным, понятным и выгодным.

Размещение денежных средств в организации, не являющиеся банками.

На рынке депозитных услуг помимо банков существуют и другие финансовые учреждения, привлекающие средства населения. В их числе - кредитные кооперативы граждан, паевые инвестиционные фонды и др.  

К сожалению известны случаи мошеннической деятельности таких организаций. 

Необходимо подчеркнуть, что деятельность кредитных кооперативов регулируется Федеральным законом «О кредитных потребительских кооперативах граждан» (далее, КПКГ) и не имеет никакого отношения к банкам. 
В Российской Федерации надзорным органом за деятельностью коммерческих банков является Центральный банк Российской Федерации, на местах - его территориальные управления, так, в Республике Башкортостан функции надзора возложены на Национальный банк Республики Башкортостан. 
Банковские вклады застрахованы государством в соответствии с Федеральным законом «О страховании вкладов физических лиц в банках Российской Федерации», а вложения в потребительские кооперативы государство не страхует. В случае краха кооператива, возврат денежных средств никто не гарантирует. Постановлением Правительства Российской Федерации от 26 января 2010 г. N 24 органом, регулирующим деятельность кредитных кооперативов, было определено Министерство финансов Российской Федерации.

Ряд кредитных потребительских кооперативов на протяжении последних лет проводят широкую рекламу в СМИ о привлечении вкладов населения, фактически имея в виду привлечение личных сбережений членов кооператива в фонд финансовой взаимопомощи, когда как - это внутренняя деятельность кооператива и не должна рекламироваться в СМИ. Рекламироваться могут сами кредитно потребительские кооперативы с указанием полного спектра услуг, чтобы граждане могли выбрать подходящий для них кооператив.  Если средства граждан кооператив привлекает под высокие проценты, и кредитный кооператив имеет многофилиальную сеть, в большинстве случае, его участники не знают друг друга, и, скорее всего, это финансовая пирамида.

Не все кооперативы являются финансовыми пирамидами. В Республике Башкортостан работают и добросовестные кооперативы, функционирующие в соответствии с вышеуказанным Федеральным законом, и оказывающие реальную помощь гражданам. Важно уметь отличить реально работающую структуру от мошеннической. В своей рекламной практике недобросовестные КПКГ используют приемы, прямо запрещенные действующим законодательством, например, указывают наличие у кооператива лицензии, якобы выданной Банком России, используют термины «вклад»,  «вкладчик», присущие только банкам, используя схожие названия, логотипы. 

Кроме того, ряд кооперативов ссылаются на то, что сбережения граждан застрахованы в какой-либо страховой компании – это не имеет никакого отношения к государственной системе страхования вкладов физических лиц в банках. 

Что же касается доходов, которые эти организации обещают в своих рекламных объявлениях, то следует отметить следующее. Если проценты, которые «гарантирует» кооператив, значительно превышают проценты по вкладам, выплачиваемые банками, это должно вас насторожить. 
Запомните правило! Чем выше доходность, тем выше риск. 

Памятка для заемщика 
Нормативно – правовые документы, регулирующие сферу предоставления банками потребительских кредитов:

 - Федеральный закон от 2 декабря 1990 г. N 395-I  "О банках и банковской деятельности" (с изм. и доп. от 28.07.2012г.);

- глава 42 Гражданского кодекса Российской Федерации;

- Положение о порядке предоставления (размещения) кредитными организациями денежных средств и их возврата, утвержденными ЦБ РФ 31 августа 1998г. № 54-П. 
Банковский кредит – это денежные средства, предоставляемые банком взаймы на приобретение имущества, товаров (работ, услуг) для личных, бытовых и иных нужд - потребительский кредит (за исключением, специальных видов кредитов – автокредит, кредит на покупку жилья). Кроме права тратить деньги, заемщик принимает на себя и основную встречную обязанность - вернуть в установленные кредитным договором сроки основную сумму долга (сумму, которая была получена от банка), а также уплатить проценты за пользование кредитом. 
Перед принятием решения о получении банковского кредита, оцените свои потребности в его получении. Необходимо хорошо подумать и взвесить все «за и против». Стоит ли брать кредит? Может оказаться, что и без кредита вполне можно обойтись.  Если возможно, можно отложить покупку, обеспечить накопление или рассчитывать на кратковременную помощь друзей не получается – тогда, действительно, можно идти в «денежный магазин», то есть кредитную организацию. В данном случае мы имеем в виду именно банки.

Кроме размышлений о необходимости кредита, настоятельно  рекомендуем не менее вдумчиво рассмотреть собственные возможности по его своевременному обслуживанию (погашению). На практике это означает, что надо сесть и подсчитать -  какую сумму денежных средств, исходя из вашего личного (семейного) дохода, вы реально можете ежемесячно направлять на уплату всех причитающихся платежей по кредиту. Надо учитывать все текущие и предполагаемые расходы в период использования кредита. Ведь платить надо будет не только за кредит – принимая на себя обязательства перед банком, мы почему-то забываем о коммунальных или иных платежах, о планах на отпуск или оплату обучения. Только рациональный, взвешенный подход к оценке своих возможностей позволит использовать банковский кредит без ущерба для качества своей жизни.

И теперь, пожалуй, самое важное при получении кредита. Не ориентируйтесь только на проценты! Кроме дополнительных условий, о которых мы уже сказали, могут быть и другие «подводные камни», незаметные или не очень понятные на первый взгляд. 
Внимательно изучите всю информацию о кредите и условиях его погашения. Для принятия решения о получении кредита  вы должны получить от сотрудников банка исчерпывающую информацию об условиях, на которых осуществляется кредитование. Что значит «исчерпывающую информацию»? 
Условиями кредитного договора, кроме всем понятных и привычных процентов за пользование,  зачастую предусматривается необходимость осуществления иных платежей. Они могут быть связаны с получением и погашением кредита, (комиссии за рассмотрение документов на получение кредита, открытие и ведение банковского счета, осуществление переводов денежных средств и т.п.). Могут быть платежи и не в пользу банка, а третьим лицам – это платежи, связанные с договорами страхования, залога, перевода средств через отделения связи или иные банки и т.п. Если какие-либо предусмотренные кредитным договором платежи не осуществляются или осуществляются несвоевременно или не в полном объеме, банком может быть предъявлено требование об уплате неустойки (штрафа, пени). О праве банка предъявлять такое требование сказано в кредитном договоре.
Обязательно уточняйте информацию о возможных штрафах и пенях, т.к. даже за один день просрочки в погашении очередного платежа некоторые банки вводят существенные штрафы, сопоставимые с размером ежемесячного платежа. Многие банки вводят так называемый мораторий на досрочное погашение кредита, то есть период, в течение которого Вы не можете досрочно погасить весь кредит. Обычно этот период составляет от 3-х месяцев до 1 года. Есть немало и других нюансов, мало знакомых простому гражданину, но от этого не менее важных.

 В сжатом виде это звучит так – до подписания договора вас должны уведомить обо всех без исключения платежах или ограничениях, связанных с получением и погашением кредита. 
Ваше право на получение своевременной (до заключения кредитного договора), необходимой и достоверной информации закреплено федеральным законодательством (статья 10 Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей», статья 30 Федерального закона «О банках и банковской деятельности»).

В этих целях, по возможности, возьмите кредитный договор домой, более внимательно изучите его условия, устанавливающие ваши обязанности, убедитесь, что кредитный договор не содержит условий, о которых неизвестно или смысл которых не ясен. Если какие-либо условия кредитования вам не понятны, просите разъяснения и соответствующие документы у сотрудников банка, уточняйте интересующие вас вопросы. Если вы не получили необходимого разъяснения, лучше откажитесь от сотрудничества с таким банком. 
В соответствии с указаниями Банка России кредитная организация обязана доводить до заемщика информацию о полной стоимости кредита (ее еще именуют эффективной процентной ставкой). К такой информации относятся: размер кредита, график его погашения, полная стоимость кредита в процентах годовых (в расчет полной стоимости кредита включаются Ваши платежи по кредиту, связанные с заключением и исполнением кредитного договора, в том числе платежи в пользу третьих лиц, определенных в кредитном договоре). 

Так же, как и в случае со вкладами (да и с любыми другими банковскими или финансовыми продуктами), принятию вами наилучшего решения способствует изучение предложений нескольких банков. Сравните предложения, оцените не только рекламный процент, но эффективную процентную ставку, полную стоимость кредита, сумму окончательной переплаты – и тогда ваше решение будет действительно взвешенным грамотным.

Погашение кредита и уплата процентов по нему должны осуществляться согласно графику платежей (как правило, ежемесячно), который прилагается к кредитному договору. В случае, если Вы погашаете кредит с опережением установленных сроков (т.е. большими суммами, чем указано в графике), уплату процентов по кредиту необходимо производить ежемесячно, так как зачастую уплата процентов авансом не допускается.

Помните - подписав кредитный договор, вы соглашаетесь со всеми его условиями и принимаете на себя обязательства по их выполнению, в том числе по возврату в установленные сроки суммы основного долга и уплате всех причитающихся платежей, за неисполнение (ненадлежащее исполнение) которых банк будет вправе обратиться с иском в суд. 

Внимание!

Если возникли временные финансовые затруднения, и по каким-либо причинам невозможно вовремя внести ежемесячный платеж за кредит, не следует ждать, когда банк сам предъявит свои претензии, так как, пропустив без предупреждения очередной платеж, Вы, скорее всего, потеряете доверие со стороны банка.

Не следует забывать еще и о бюро кредитных историй, в которые теперь сообщается о любых задержках и проблемах с платежами. Нерадивый плательщик может попасть в черные списки и потом вообще нигде и никогда не получить кредит.

В данном случае Вам необходимо:

- внимательно перечитать кредитный договор в части прав и обязанностей сторон, ответственности заемщика за нарушение срока возврата кредита;

- обратиться в банк с заявлением о невозможности полного выполнения обязательств по кредитному договору с подробным объяснением причин этих затруднений и предполагаемого срока их разрешения, а также существующих возможностей по частичному погашению кредита; 

- не обострять ситуацию с банком, продолжать делать выплаты в максимальном размере, в котором можно себе позволить. 
Ряд банков предлагают кредиты на погашение кредитов в других банках. Причем, новые кредиты, могут быть получены на более благоприятных для заемщика условиях.
Обеспечение возврата кредита. Бывают и такие случаи, что заемщик не может выплатить кредит, а банк настойчиво звонит и требует его погашения. 

В любом случае заемщик обязан вернуть оставшуюся сумму кредита. Но как это сделать, если заемщик стал неплатежеспособным? 

Есть несколько вариантов. Например, первый, при покупке автомобиля, банк может оформить его как предмет залога. Предметом залога может быть любое имущество в том числе вещи и имущественные права. За исключением имущества, изъятого из оборота и требований, неразрывно связанных с личностью кредитора, в частности требований об алиментах, о возмещении вреда, причиненного жизни или здоровью, и иных прав, уступка которых другому лицу запрещена законом.

Залог в данном случае служит обеспечением обязательств по кредитному договору в том объеме, какой оно имеет к моменту удовлетворения, в частности, проценты и неустойку. В случае не погашения кредита должником, банк вправе получить удовлетворение из стоимости заложенного имущества, т.е. продать автомобиль и вернуть сумму предоставленного кредита.           

Второй вариант. Обеспечением возврата кредита может быть и страхование ответственности от невозврата кредита. Если заемщик не исполняет обязанность по возврату кредита, то банк имеет право обратить взыскание на страховую компанию. 

При подписании документов следует обратить внимание на то какая компания заключает с вами договор: либо это страховая компания, либо это банк. В соответствии с Законом РФ «О банках и банковской деятельности» банк не имеет право заниматься страховой деятельностью, а следовательно не имеет права взимать с вас страховой взнос.         

Третий вариант. Проведение реструктуризации долга. Зачастую банки при реструктуризации выставляют огромные суммы ежемесячных платежей. Многим заемщикам это не под силу, но выход есть. 

Заемщик может направить заявление в банк с просьбой реструктуризировать сумму кредита, т. е. просчитать оптимальный вариант для его погашения. К заявлению необходимо приложить справку о зарплате с места работы,  копии  квитанций по текущим платежам  и предложить свой вариант суммы ежемесячного платежа.

Если банк не пойдет на встречу, то этот вопрос можно решить через суд. 

Изготавливаем и устанавливаем пластиковые окна

         Перечень нормативных документов, регулирующих изготовление и монтаж оконных конструкций:
3. Гражданский кодекс Российской Федерации;

4. Закон РФ «О защите прав потребителей»;

5. ГОСТы:
· 30673 – 99 «Профили поливинилхлоридные для оконных и дверных блоков»;

· 30674 - 99 «Блоки оконные из ПВХ профилей. Технические условия»,
· 30971-2002 "Швы монтажные узлов примыканий оконных блоков к стеновым проёмам".

6. Сертификаты:

· Сертификат соответствия по ГОСТу на ПВХ профили для оконных блоков:

· Санитарно-эпидемиологическое заключение на ПВХ профили для оконных блоков;
· Сертификат пожарной безопасности на ПВХ профили для оконных  блоков;

· Сертификат соответствия по ГОСТу на стеклопакеты соответствующего производителя;
· Санитарно-эпидемиологическое заключение на стеклопакеты;

· Сертификат пожарной безопасности на стеклопакеты;

· Сертификат соответствия по ГОСТу на фурнитуру для оконных блоков;

· Санитарно-эпидемиологическое заключение фурнитуру для оконных блоков;
· Сертификат DIN ISO на ПВХ профиль (показывает стабильность качества продукции);

· Сертификат соответствия на готовую продукцию - блоки оконные из ПВХ профилей;

· Лицензия на деятельность по строительству зданий и сооружений;

          Окно – это важнейшая составляющая любого дома.

          Найти добросовестную организацию с хорошими специалистами – это довольно непростая задача.  На потребительском рынке города осуществляют деятельность множество фирм, занимающихся установкой современных оконных конструкций из ПВХ. Однако, далеко не все фирмы ответственно и профессионально подходят к выполнению принятых на себя обязательств. 

           Не менее важно и правильно выбрать, и заказать тип оконной конструкции. Так, что от качества оконной конструкции и соблюдения всех правил монтажа зависит тепло и комфорт в доме, в квартире.           

          Качество будущего изделия зависит от всех этапов производства конструкции, а также монтажа, и, прежде всего, от максимально точных произведенных замеров оконного проема.

          На стадии сборки (монтажа) оконной конструкции существует множество факторов, от которых зависит качество готового изделия.  В 90% случаев причина проблемы кроется, именно, в нарушении регламента монтажа, и несоответствующем уровне сервиса, даже при высоком качестве изготовления самой оконной конструкции.

          От качества выполнения монтажа напрямую зависят многие эксплуатационные характеристики оконной системы. Этому аспекту в государственных нормативах уделяется особое внимание. 

           Так, в соответствии с ГОСТом 30971-2002, при проектировании и исполнении узлов примыкания заделка монтажных зазоров между изделиями и откосами проемов стеновых конструкций должна быть по всему периметру окна плотной и герметичной. Кроме того, эксплуатационные характеристики конструкций узлов примыкания (сопротивление теплопередаче, звукоизоляция, воздухо- и водопроницаемость) должны отвечать требованиям, установленным в строительных нормах. Также в данном стандарте достаточно четко обозначены основные параметры заделки оконных блоков в стены, показаны варианты узлов монтажных креплений, перечислены рекомендуемые крепежные элементы и многое другое. 

Словарь терминов,

используемый в сфере изготовления и монтажа оконных конструкций из ПВХ профиля.

Окно - часть стеновой или кровельной конструкции здания (сооружения), предназначенная для сообщения внутренних помещений с окружающим пространством с целью обеспечения естественного освещения и вентиляции помещений, защиты от потерь тепла, атмосферных, шумовых и других воздействий, включающая в себя, в общем случае, оконный проем, оконный блок, крепежные детали, монтажный шов. В состав окна могут входить также: подоконная доска, отливы, облицовочные детали откосов, вентиляционный клапан и др.

оконный проем - проем в стене или кровле, предназначенный для монтажа одного или нескольких оконных (балконных дверных) блоков, конструкция которого может предусматривать устройство монтажного шва, установку отлива, подоконной доски, облицовочных материалов и деталей откосов, вентиляционного клапана.

оконный блок - светопрозрачное изделие, предназначенное, в общем случае, для естественного освещения и вентиляции помещения, а также его защиты от потерь тепла, атмосферных, шумовых и других внешних воздействий. Оконный блок, как правило, включает в себя: коробку (раму), створки, светопрозрачное заполнение, оконные приборы, петли и может быть дополнительно оснащен встроенными устройствами приточной вентиляции, жалюзи и др. функциональными элементами.

балконный дверной блок - светопрозрачное изделие, предназначенное, как правило, для сообщения внутреннего помещения с балконом или лоджией, естественного освещения помещения и защиты от потерь тепла, атмосферных, шумовых и других внешних воздействий. Балконный дверной блок, как правило, включает в себя: коробку, дверное полотно со светопрозрачным и/или непрозрачным заполнением, дверные приборы, петли и в отдельных случаях, фрамуги, жалюзи и др. функциональные элементы.

рамочный элемент оконного или балконного дверного блока - сборочная единица оконного блока (коробка (рама), дверное полотно, створка (фрамуга, форточка), состоящая из брусков (профилей), соединенных между собой посредством жестких угловых связей (например, на шипах и клее, сварке, механических связях).

коробка (рама) - сборочная единица оконного блока, неподвижно закрепляемая в стеновом проеме и предназначенная для установки створок (полотен). В отдельных случаях в коробку (или в ее часть) может быть установлен стеклопакет, стекло, вентиляционный клапан.

створка - сборочная единица оконного блока, предназначенная для установки светопрозрачного (как правило) заполнения и соединяемая с коробкой посредством петель или направляющих. Неоткрывающаяся створка закрепляется в коробке неподвижно.

узкая створка - створка дву- и более створчатого оконного блока шириной, близкой к минимальному технологическому размеру (как правило, до 450 мм) используемая как устройство приточной вентиляции.

фрамуга - верхне- или нижнеподвесная створка, с горизонтальной осью поворота, используемая как устройство приточной вентиляции.

форточка- рамочный элемент, навешиваемый на петли в створку,  с размерами, близкими к минимально возможным технологически (площадью, как правило, не превышающей 0,2 м.), используемый как устройство приточной вентиляции.

полотно - сборочная единица балконного дверного блока, соединяемая с коробкой посредством петель или направляющих, включающая светопрозрачное заполнение (нижняя часть полотна может быть выполнена в виде непрозрачной щитовой или филенчатой конструкции).

светопрозрачное заполнение - стекло, стеклопакет, их комбинация (или другой светопрозрачный материал), установленные в рамочном элементе оконного блока.

сухое остекление - установка светопрозрачного (непрозрачного) заполнения с применением эластомерных уплотняющих прокладок.

клеевое остекление - установка светорпозрачного (непрозрачного) заполнения с применением герметиков, мастик, клеевых составов.

оконный блок правого (левого) открывания - одностворчатый оконный или балконный дверной блок с распашным (поворотным) открыванием с расположением петель справа (слева) при виде со стороны открывания створки или полотна. При наличии в оконном блоке с распашным (поворотным) или поворотно-откидным открыванием нескольких створок, вид открывания определяется по расположению узкой створки (или рабочей створке, предназначенной для проветривания).

архитектурный рисунок оконного блока - фронтальный вид оконного блока с заданной конфигурацией расположения импостов, горбыльков, декоративных деталей, образующих рисунок оконного переплета и пропорции полей остекления.

мансардный оконный блок - оконный блок, устанавливаемый в конструкцию кровли под заданным углом к горизонтальной плоскости.

деревоалюминиевый оконный блок - оконный блок, включающий в себя рамочные элементы из древесины и алюминиевых сплавов, прочностные характеристики которых учитывают в расчетах сопротивления эксплуатационным

нагрузкам.

3.19 деревянный оконный блок с алюминиевой облицовкой: Оконный

блок из деревянных рамочных элементов, наружные поверхности которых защищены от атмосферного воздействия накладными деталями из алюминиевых

сплавов.

оконный блок из алюминиевых профилей с деревянной облицовкой - оконный блок из алюминиевых рамочных элементов, облицованных со стороны помещения деревянными накладными деталями.
брусок (профиль) - профильная деталь рамочного элемента оконного блока или отдельная погонажная деталь, не входящая в рамочные элементы (например, отлив).

импост -  средний (промежуточный) брусок коробки, служащий для притвора и навески створок и являющийся основной конструктивной деталью оконного блока, воспринимающей ветровые нагрузки. В зависимости от расположения в коробке импост может быть вертикальным или горизонтальным.

штульп - профиль, жестко закрепляемый на створке и обеспечивающий безимпостный штульповой притвор (в деревянных оконных блоках – брусок створки, обеспечивающий штульповой притвор).

штапик - деталь, предназначенная для крепления светопрозрачного или глухого заполнения рамочного элемента.

горбылек (средник) - средний брусок створки, предназначенный для декоративного деления поля остекления.

декоративные накладки (ложные горбыльки) - накладные декоративные профили, наклеиваемые на стекло или стеклопакет.

дождезащитный профиль - деталь, предназначенная для отвода дождевой воды от поверхности оконного блока.

отлив - металлический или ПВХ-профиль, закрепляемый на бруске коробки оконного блока (или подставочном профиле), предназначенная для защиты узлов примыкания от дождевой воды.

притвор - место примыкания (узел сопряжения) различных элементов оконного блока, например, импостной притвор – узел сопряжения створки с импостом коробки; безимпостной (штульповой) притвор – узел сопряжения смежных  створок.

наплав - выступ профиля створки (коробки), перекрывающий зазор в притворе и предназначенный, как правило, для обжатия уплотняющих прокладок.

профильная система - комплект профильных деталей, имеющих определенные размеры и форму сечений, установленные в технической документации (чертежах) изготовителя на типовую конструкцию оконного блока.

вентилирование помещений (регулируемое проветривание) - обеспечение вентиляции помещений с разной кратностью воздухообмена путем применения различных устройств или конструктивных элементов оконного блока.

вентиляционный клапан - приточное устройство, встроенное в оконный блок, стеновой проем или внешнюю стену здания, предназначенное для обеспечения требуемого воздухообмена.

внутрипрофильная вентиляция - способ обеспечения ограниченного проветривания помещения через отверстия и каналы камер профилей, перфорированные уплотнители в притворах или вырезы в контуре уплотнения с целью регулирования температурно-влажностного режима в помещении.

щелевое проветривание - ограниченное проветривание помещения через фиксированный зазор в притворе (наибольший зазор - до 7 мм) при минимально открытой створке.

функциональная часть бруска - локальная рельефная область бруска, выраженная на его поперечном сечении в виде выступа, канавки, четверти и др., имеющая специальное назначение, например, водоотводная канавка.
прочность угловых соединений - способность угловых соединений рамочных элементов воспринимать внешние механические нагрузки без разрушений.

долговечность (срок службы) - характеристика оконного блока, определяющая его способность сохранять технические показатели в течение определенного срока в заданных климатических условиях, подтвержденная результатами лабораторных испытаний и выражаемая в циклах стандартных испытаний или условных годах эксплуатации (срока службы).
Термины, применяемые на монтажные швы узлов примыканий оконных и наружных дверных блоков (далее - оконных блоков) к стеновым проемам.

узел примыкания оконного блока к стеновому проему - конструктивная система, обеспечивающая сопряжение стенового оконного проема (в том числе элементов наружного и внутреннего откосов) с коробкой оконного блока, включающая в себя монтажный шов, подоконную доску, слив, а также облицовочные и крепежные детали.

монтажный зазор - пространство между поверхностью стенового проема и коробкой оконного (дверного) блока.

монтажный шов - элемент узла примыкания, представляющий из себя комбинацию из различных изоляционных материалов, используемых для заполнения монтажного зазора и обладающих заданными характеристиками.

силовое эксплуатационное воздействие на монтажный шов - воздействие, возникающее от взаимных перемещений оконной коробки (рамы) и стенового проема при изменении линейных размеров от температурно-влажностных и других воздействий, а также при усадке зданий.

деформационная устойчивость монтажного шва - способность монтажного шва сохранять заданные характеристики при изменении линейных размеров монтажного зазора в результате различных эксплуатационных воздействий.
гарантийный срок - период, в течение которого в случае обнаружения недостатков в выполненной работе изготовитель (исполнитель и т.д.) отвечают за недостатки.

срок службы – период, в течение которого изготовитель, обязуется обеспечить потребителю возможность использования работы по назначению и нести ответственность за существенные недостатки.

недостаток работы – несоответствие работы или обязательным требованиям, предусмотренным законом, или условиям договора (при их отсутствии или неполноте обычно предъявляемым требованиям), или целям, для которых работы такого рода обычно используются, или целям, о которых исполнитель был поставлен в известность потребителем при заключении договора.

существенный недостаток работы – неустранимый недостаток или недостаток, который не может быть устранён без несоразмерных расходов или затрат времени, или проявляется неоднократно, или проявляется вновь после его устранения или др. подобные недостатки.

скрытые недостатки – недостатки, которые не могли быть установлены при обычном способе приёмки или были умышленно скрыты исполнителем.

II. Выбор предприятия (фирмы), занимающейся изготовлением и установкой оконных  конструкций,  выбор оконной конструкции. 

              В соответствии со ст.ст. 8,9,10 Закона РФ «О защите прав потребителей» Исполнитель обязан довести до сведения потребителя (заказчика) свое фирменное наименование, место нахождения (адрес), режим  работы, а также обязан предоставить потребителю (заказчику) полную и необходимую информацию о предлагаемых изделиях (оконных конструкциях) и о способах их монтажа.

 Как же правильно выбрать компанию?!
             Недорогие окна, бесплатный и быстрый (в течение 1-го дня)  монтаж, как правило, предлагают компании, работающие на некачественных материалах, без соблюдения соответствующих технологий. Низкие цены комплектующих обеспечивают им прибыль, а их клиентам – проблемы и дополнительные затраты на устранение последствий неправильного выбора окон и монтажа.          
             Добросовестная оконная компания не скрывает сведения о своей фирме. Имеет свой офис и филиалы. Размещает на входе в офис (или его филиалы) вывеску с наименованием предприятия, адресом, указывает режим работы и сведения о гос.регистрации и наименования зарегистрировавшего органа. В помещении офиса оборудует информационный стенд для клиентов – потребителей, с размещением на нем необходимой информации для потребителей. В торговом зале размещает образцы готовых окон, отдельно образцы профилей,  стеклопакетов и комплектующих. В доступных местах размещает сертификаты. Добросовестная компания никогда не предложит Вам более дешевые варианты оконных конструкций. Кроме того, такая компания работает исключительно на основе договоров, строго выполняя все пункты заключенного с заказчиком договора.

              Предлагаем руководствоваться следующими рекомендациями:

1. выбирать следует компанию, работающую «под ключ», чтобы замеры, изготовление окон, доставку, монтаж и гарантийное сервисное обслуживание осуществляла одна компания. Для сведения, гарантия на монтаж согласно ГОСТ - не менее 5 лет;

2. следует потребовать у менеджера отдела продаж компании:

- правоустанавливающие документы или их копии (свидетельство о гос.регистрации и постановке на налоговый учет);

- сертификаты на профили, на производство оконных блоков в сборе со стеклопакетом, которые подтверждают, что окна соответствуют ГОСТ; 

- документ на подтверждение СНиПам (строительные нормы и правила), который подтверждает, что изделие (профиль) отвечает требованиям нашей климатической зоны;

-лицензию на монтажные работы;

- сертификаты на специалистов – монтажников.

3. в процессе обращения в различные фирмы, следует обратить внимание на факт, какая фирма предоставила Вам полную и исчерпывающую информацию о своей фирме, и о продукции и способах монтажа оконных конструкций; получили ли Вы ответы на все интересующие вопросы. 

Все это необходимо, чтобы сделать правильный выбор – выбрать добросовестную фирму, не скрывающую сведения ни о себе, ни о продукции и монтаже. Пусть дороже, но качественнее.

Внимание! Избегайте фирм по объявлениям в газете в рубрике «частные объявления»!

4. не следует ориентироваться на цены, названные Вам по телефону – точная цена оконной конструкции, работ по монтажу рассчитывается только после произведенных точных замеров, выбранного профиля, толщины стеклопакета, способа монтажа, выбора комплектующих, фурнитуры.

5. следует обратить внимание на замерщика, на то, как он общается с Вами, отвечает ли на Ваши вопросы, предлагает ли лучшие варианты, и на чем можно без проблем сэкономить, а на чем не следует.

6. по требованию потребителя компания (фирма) должна предоставить информацию:

- о возрасте и опыте компании -  чем дольше компания существует на рынке, тем, как правило, совершеннее продукция и применяемые технологии. В противном случае, компании было бы сложно удержаться на рынке.

- профессионализма сотрудников: стаж работы в компании, учеба по соответствующему направлению, наличие индивидуального сертификата и т.д.;
- наличие собственных монтажных бригад – это важная ключевая составляющая в организации работ по монтажу, так как специальное обучение по собственным отработанным технологиям компании, прямая постоянная ответственность перед руководством, контроль на каждом этапе монтажа - гарантия качества работы.

- собственного парка грузовых автомобилей, что  обеспечивает оптимальные гарантированные сроки доставки и монтажа продукции, и ее относительно невысокую стоимость.
           Как показывает  практика, уровень доверия заказчика напрямую связан с компетенцией Исполнителя и его сотрудников.

              И так, выбор компании сделан. Следует выбрать тип оконной конструкции.

              Как правильно выбрать оконную конструкцию?!

             Для любого потребителя самыми важными характеристиками являются цена и качество. Цена оконной конструкции складывается из цены профиля (рамы), фурнитуры и стеклопакета.  Качество готового изделия складывается из качества профиля, уплотнителей, сборки, установки и фурнитуры.

Выбирая тип оконной конструкции (к примеру, конструкции «КБЕ», «VEKA», «Proplexs») и способ монтажа (существует 2 вида монтажа: по ГОСТу и по ТУ) следует обращать внимание на тепло-шумо/изоляционные и воздухо-водопроницаемые свойства будущего окна. 

Например, если  дом, в котором Вы проживаете, находится на слишком оживленной улице, с большим потоком машин, то следует выбирать стеклопакет 2-х камерный с тремя стеклами, а уплотнительная резинка должна соответствовать типу выбранного профиля. Кроме того, на тепло-шумоизоляцию влияет и способ монтажа – следует выбирать монтаж по ГОСТу.

Окончательный выбор сделан – заключаем договор.

III.       Заключение договора. Требования к содержанию  договора (типовой образец договора и приложений к нему: лист замера, лист эскиза конструкции, лист расчета стоимости работ, в том числе, монтажа, акт выполненных работ).   

Договор на изготовление и монтаж оконной конструкции обязательно должен оформляться в письменной форме и должен содержать:

1. № и дату заключения договора;

2. фирменное наименование организации-исполнителя или индивидуального предпринимателя (фамилию, имя, отчество, сведения о государственной регистрации);
3. предмет договора:

- наименование работ их объем;

- цена договора;
- условия доставки, подъема на этаж;
- сроки исполнения (дата снятия замеров, дата доставки конструкций, дата монтажа);

- порядок расчетов;

- порядок приема работы;

- гарантийные обязательства;

- ответственность сторон;

- порядок рассмотрения претензий потребителей;

- особые условия

- срок действия договора;

- полные реквизиты сторон.

            В договоре Исполнитель обязан включить условия о гарантии – на конструкцию, на монтаж, на фурнитуру и оговорить условия сервисного обслуживания.

        Так, согласно ГОСТу 30777-2001 «Устройства поворотные, откидные и поворотно-откидные для оконных и балконных дверных блоков», гарантийный срок на фурнитуру составляет не менее 36 месяцев со дня передачи изделия потребителю. Если в течение этого времени изделие выходит из строя, фирма-установщик обязана отремонтировать ее за свой счет. 

         Герметичность притвора створок может быть нарушена, если при монтаже оконных конструкций не были выполнены требования ГОСТа 30674-99 «Блоки оконные из поливинилхлоридных профилей». 

         Согласно ГОСТу Р 52749-2007 гарантийный срок на монтажные швы составляет не менее 5 лет со дня подписания акта приемки. Таким образом, в течение этого времени в случае возникновения любых проблем со швом потребитель может предъявить претензию к фирме.

         Возникновение конденсата – проблема, на которую чаще всего жалуются владельцы пластиковых окон. Но, как правило, причиной такого явления может быть не только монтажный брак.

         Однако, если конденсат образуется внутри стеклопакета, то это производственный брак.

         Согласно ГОСТ 24866-99 «Стеклопакеты клееные строительного назначения», такой недостаток считается значительным дефектом, приводящим к снижению нормируемых эксплуатационных характеристик. Он говорит о том, что произошла разгерметизация стеклопакета. Причиной может быть или заводской брак, или механическое воздействие на него. Потребитель имеет право на замену стеклопакета в течение гарантийного срока, установленного ГОСТом не менее 5 лет. 

              Расчеты с потребителем: прием наличных денег от потребителя (заказчика) должен оформляться также документально – платежным документом (либо это квитанция к приходному ордеру с обозначением основания в приеме денежных средств, либо это кассовый чек).

              Помимо основного договора Исполнитель обязан оформлять в письменном виде все приложения к договору (лист замера, лист эскиза, полный расчет стоимости изделия, монтажа, памятку по уходу за изделием), являющиеся неотъемлемой частью основного договора. 

              Основной договор и все приложения к нему оформляются в 2-х экземплярах, имеющих одинаковую юридическую  силу. Один  экземпляр договора и приложений передаются потребителю (заказчику) под роспись.  

               В соответствии со ст. 16 Закона РФ «О защите прав потребителей»  если Исполнителем в договор включены условия, ущемляющие права потребителя (по сравнению с правилами, установленными законами и правовыми актами Российской Федерации), то такие условия признаются недействительными. Если в результате исполнения такого договора у потребителя возникли убытки, то они подлежат возмещению Исполнителем в полном объеме. Кроме того, без письменного согласования с потребителем, исполнитель не вправе выполнять дополнительные работы и требовать за них оплату.

                И так, договор заключен, подписан. Фирма приступила к исполнению принятых обязательств.

IV. Выполнение работ  по договору: замеры, доставка, передача  готовых изделий, монтаж. Основные требования к монтажу оконных конструкций. Приемка выполненных работ.
Качественная установка (монтаж) оконных блоков должна отвечать следующим требованиям:

1) заделка монтажных зазоров между изделиями и откосами проемов стеновых конструкций должна быть плотной, герметичной, рассчитанной на выдерживание климатических нагрузок снаружи и условий эксплуатации внутри помещений;

2) конструкции узлов примыкания (включая расположение оконного блока по глубине проема) должны препятствовать образованию мостиков холода, приводящих к образованию конденсата на внутренних поверхностях оконных проемов;

3) эксплуатационные характеристики конструкций узлов примыкания и применяемых материалов (тепло- и звукоизоляция, паро- и воздухопроницаемость) должны отвечать требованиям, установленным в действующих нормативных документах;

4) герметизация швов со стороны помещений должна быть более плотной, чем снаружи;

5) полимерные материалы, применяемые при монтажных работах, должны иметь гигиеническое заключение здравоохранительных органов о возможности их применения в строительстве.

          Работа Исполнителем завершена. Требуется оформить и подписать акт выполненных работ, который также оформляется в 2-х экземплярах, с передачей 1 экземпляра потребителю (заказчику).

          При обнаружении потребителем (заказчиком) в процессе приемки недостатков выполненной работы, он вправе включить в акт свои замечания и потребовать их устранения в назначенные им разумные сроки.

          Кроме того, потребитель должен изложить свои претензии в отношении качества выполненных работ в письменном виде, предъявив свои конкретные требования. 

          Не верно утверждение, что если потребитель принял работу, то всю ответственность за недостатки уже несет сам потребитель. 

          Для добросовестной фирмы и производителя оконных систем клиент, недовольный качеством продукта – это худшая антиреклама, особенно в условиях быстрого обмена информацией между потребителями и возрастающей конкуренции на оконном рынке. Поэтому в повышении качества изготовления и монтажа окон должна быть заинтересована любая серьезная компания, собирающаяся развиваться и оставаться на этом стремительно растущем рынке. 

V. Порядок предъявления претензий к Исполнителю:

          - при нарушении исполнителем сроков выполнения работ
В соответствии со ст. 28 Закона РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 07.02.1992 г., потребитель, в случае нарушении исполнителем сроков выполнения работ по своему выбору вправе:

· назначить исполнителю новый срок;

· поручить выполнение работы третьим лицам за разумную цену;

·  отказаться от исполнения договора о выполнении работы и потребовать полного возмещения убытков, причинённых ему в связи с нарушением сроков выполнения работы, а также уплаты неустойки в размере 3% за каждый день просрочки. 

- при обнаружении недостатков в выполненной работе
В соответствии со ст. 29 Закона РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 07.02.1992 г., потребитель, при обнаружении недостатков выполненной работы по своему выбору вправе потребовать:

·  безвозмездного устранения недостатков выполненной работы;

· соответствующего уменьшения цены выполненной работы;

· повторного выполнения работы;

· отказаться от исполнения договора о выполнении работы и потребовать полного возмещения убытков, если обнаруженные недостатки являются существенными или если недостатки не были устранены исполнителем в установленный срок, потребовав возмещения неустойки в размере 3 % цены уплаченных денежных средств за нарушение сроков удовлетворения требований потребителя.

В целях цивилизованного порядка урегулирования вопроса необходимо:

оформить свои претензии и требования в письменной форме в 2-х экземплярах, с вручением 1-го экз. с копиями документов Исполнителю (т.е. представителю компании), потребовав сделать отметку о получении на Вашем экземпляре претензии – представитель компании должен указать свою фамилию, инициалы, должность, и поставить дату и подпись.

В свою очередь, исполнитель обязан принять претензию потребителя, рассмотреть и принять необходимые меры по урегулированию потребительского вопроса. 
            Исполнитель освобождается от ответственности если докажет, что неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств произошло вследствие действий непреодолимой силы, а также по иным основаниям, предусмотренным законом.

Если при проверке качества выполненной работы будет подтверждено, что претензии потребителя обоснованны,  то Исполнитель обязан принять необходимые меры по устранению недостатков выполненной работы.

             В случае, если при проверке силами Исполнителя между исполнителем (или ИП) и потребителем (заказчиком) возникнут разногласия о причинах возникновения недостатков исполнитель обязан организовать экспертизу. 
             Если экспертизой будет установлено, что недостатки конструкции, монтажа являются следствием некачественного изготовления или ненадлежащего качества монтажных работ, то убытки связанные с проведением экспертизы несет Исполнитель. 
             Если в результате экспертизы будет установлено, что недостатки являются следствием неправильной эксплуатации, или механических, химических  повреждений, то расходы по экспертизе должен возместить потребитель. 

             В случае, если Исполнителем не принято результативных мер по решению потребительского вопроса (или Исполнитель и после экспертизы отказывает в выполнении требования потребителя) потребитель вправе обратиться с иском в суд, где кроме основного требования вправе потребовать взыскания неустойки и морального вреда.

ПРАВИЛА ПО УХОДУ ЗА ПЛАСТИКОВЫМИ ОКНАМИ
Конец формы

          Чтоб окна в Вашем доме прослужили дольше и не потеряли своей привлекательности, уход за пластиковыми окнами просто необходим! При соблюдении простых правил по уходу за пластиковыми окнами и дверьми ПВХ, они прослужат Вам долгие годы! 

Правила ухода за профилем ПВХ: 
- при естественном загрязнении (пыль, грязь, атмосферные осадки), профиль очищают с помощью обычных не агрессивных бытовых моющих средств; 

- для продления срока службы изделий из профиля ПВХ рекомендуется пользоваться специальными моющими средствами, предназначенными именно для окон ПВХ! 

Запрещается мыть ацетоном, бензином или сильными растворителями, а также абразивными чистящими средствами!; 

- не допускайте ударов и нанесения царапин по наружным поверхностям профиля ПВХ! 


Правила ухода за уплотнительной резиной: 
- уплотнительная резина расположена по периметру створки и рамы и препятствует проникновению сквозняков и влаги в помещение. Чтобы продлить срок эксплуатации уплотнительной резины, т.е. сохранить ее эластичность, необходимо по мере загрязнения два раза в год очищать ее от грязи и пыли бытовыми средствами, содержащими глицерин, или специальными средствами по уходу; 

Внимание! По окончании ремонтных работ уплотнительную резину нужно обязательно очистить от грязи, строительных растворов, промыть и смазать. 


Правила ухода за стеклопакетами: 
- оберегайте стеклопакеты от ударов и механического повреждения; 

- для очистки поверхности стеклопакетов никогда не применяйте средства, которые содержат агрессивные компоненты или растворитель; 

- рекомендуется пользоваться специальными моющими средствами, предназначенными для ухода за окнами ПВХ


Правила ухода за фурнитурой: 
- пластиковые окна оснащены фурнитурой. Уход за оконной ручкой в случае, если она разболталась, достаточно прост: аккуратно приподнимите декоративную планку, находящуюся под ней, и поверните ее из вертикального положения в горизонтальное. Затем Вам надо затянуть винты. И ручка снова плотно фиксируется к раме; 

- для увеличения срока службы окон все движущиеся составные части фурнитуры смазывают не менее 2-х раз в год; 

- используйте технические смазочные средства, не содержащие смолы! Профилактическая регулировка фурнитуры поводится один раз в год. 


Правила ухода за москитной сеткой: 
- москитная сетка состоит из алюминиевой рамки и натянутой сетки. На оконном блоке фиксируется с помощью крепежных элементов; 

- зимой москитную сетку хранят в помещении; 

- москитную сетку по мере загрязнения, но не реже 1-го раза в год, нужно промывать теплым мыльным раствором; 

- крепления в уходе не нуждаются! 

Как снять москитную сетку: 
- способ первый: поднять москитную рамку вверх до упора и вытащить низ рамки из нижнего крепления. Потом опустить рамку с сеткой вниз до выхода из верхнего крепления. Москитную сетку занести внутрь помещения; 

- способ второй: в наиболее удобную сторону аккуратно сдвигать сетку. Постепенно сетка полностью выйдет из креплений. 

советы: 
- не следует перекрывать свободный поток теплого воздуха от радиаторов отопления к стеклу и Вы не столкнетесь с проблемой запотевания на внутренней поверхности стекла; 

- следует регулярно проветривать, что снизит влажность помещения (особенно на кухне) и влага не будет накапливаться на стеклопакетах в виде запотевания и конденсата (зимой – в виде наледи вдоль алюминиевой рамки). Возможно установить систему вентиляции или кондиционер; 

- следует регулярно следить за состоянием водоотводящих каналов и по мере загрязнения очищать их от грязи. Водоотводящие каналы необходимы для вывода наружу скапливающейся внутри окна влаги. Они расположены в нижней части рамы (открыв створку, Вы их обнаружите).

Потребителю туристских услуг
Нормативные документы, регулирующие сферу  туристской деятельности:

1.Федеральный закон "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации" от 24 ноября 1996 г. N 132-ФЗ (с изменениями от 03.05.2012 N 47-ФЗ);
2.Правила оказания услуг по реализации туристского продукта, утвержденные Постановлением Правительства РФ от 18.07.2007г. №452;

3. ГОСТ Р 50690-2000. Туристские услуги. Общие требования

4. О перечне товаров, подлежащих декларированию при пересечении таможенной границы  в письменной форме Письмо ФТС РФ 01-06/15085 от 03.05.06
I.Основные понятия
Туризм - временные выезды (путешествия) граждан Российской Федерации, иностранных граждан и лиц без гражданства (далее - лица) с постоянного места жительства в лечебно-оздоровительных, рекреационных, познавательных, физкультурно-спортивных, профессионально-деловых, религиозных и иных целях без занятия деятельностью, связанной с получением дохода от источников в стране (месте) временного пребывания;

Туристская деятельность - туроператорская и турагентская деятельность, а также иная деятельность по организации путешествий;

Турист - лицо, посещающее страну (место) временного пребывания в лечебно-оздоровительных, рекреационных, познавательных, физкультурно-спортивных, профессионально-деловых, религиозных и иных целях без занятия деятельностью, связанной с получением дохода от источников в стране (месте) временного пребывания, на период от 24 часов до 6 месяцев подряд или осуществляющее не менее одной ночевки в стране (месте) временного пребывания;

Туристский продукт - комплекс услуг по перевозке и размещению, оказываемых за общую цену (независимо от включения в общую цену стоимости экскурсионного обслуживания и (или) других услуг) по договору о реализации туристского продукта;

Туроператорская деятельность - деятельность по формированию, продвижению и реализации туристского продукта, осуществляемая юридическим лицом (далее - туроператор);

Турагентская деятельность - деятельность по продвижению и реализации туристского продукта, осуществляемая юридическим лицом или индивидуальным предпринимателем (далее - турагент);

Формирование туристского продукта - деятельность туроператора по заключению и исполнению договоров с третьими лицами, оказывающими отдельные услуги, входящие в туристский продукт (гостиницы, перевозчики, экскурсоводы (гиды) и другие);

Продвижение туристского продукта - комплекс мер, направленных на реализацию туристского продукта (реклама, участие в специализированных выставках, ярмарках, организация туристских информационных центров, издание каталогов, буклетов и другое);

Реализация туристского продукта - деятельность туроператора или турагента по заключению договора о реализации туристского продукта с туристом или иным заказчиком туристского продукта, а также деятельность туроператора и (или) третьих лиц по оказанию туристу услуг в соответствии с данным договором;

Туристская путевка - документ, содержащий условия путешествия, подтверждающий факт оплаты туристского продукта и являющийся бланком строгой отчетности.
На  что следует обратить внимание  при выборе туристской фирмы:
-внесена ли турфирма в Единый  государственный  реестр туроператоров. (информация предоставлена  на  сайте  www. russiatourism.ru.). 
-известность на  туристском  рынке, положительную репутацию, опыт работы  компании на  рынке туристских услуг, квалификацию сотрудников  компании;

-наличие офиса, его оборудованность в  соответствии с требованиями законодательства;

-наличие положительных отзывов  о турфирме (туроператоре/турагенстве) со стороны  друзей, родственников, пользующихся услугами данной турфирмы. 
 Собрав вышеуказанную информацию отправляемся в офис компании:

В соответствии с Законом РФ «О защите прав потребителей» и ГОСТом 50690-2000 турфирма обязана: 
- разместить на входе вывеску с режимом  работы, содержащей информацию о полном фирменном наименовании туроператора/турагента, о его юридическом адресе;
В офисе должно быть:

- наличие оборудованных рабочих мест для персонала; 

-наличие оборудования для хранения денежных средств и бланков строгой отчетности; 

- наличие стульев (кресел) для обслуживания посетителей; 

- наличие технических средств (средств связи, компьютеров, копировальной и множительной техники и пр.); 

- наличие рекламных проспектов, каталогов, подобранных по турам

на информационном стенде:
• копия свидетельства о государственной регистрации юридического лица или предпринимателя без образования юридического лица, 

• копия сертификата соответствия, лицензия на применение знака соответствия (в случае наличия сертификата, поскольку сертификация туристских услуг носит добровольный характер), копия заключения сертификационной комиссии с объемом параметров сертификации; 

• общие правила реализации туристского продукта, 

•бланки документов, оформляемых при реализации туристского продукта (образцы договора, путевки, заявки на бронирование, памятки и платежные документы); 
В соответствии с Законом РФ «О защите прав потребителей» потребителем является не только гражданин, который пользуется услугами, но и тот, кто имеет намерения ими воспользоваться. 
Поэтому туристское агентство не вправе отказать вам в предоставлении информации о себе, о туристских продуктах ссылаясь на то, что между вами не подписан договор и вы пока не стали их клиентом. 
!!! Также перед заключением договора необходимо обратить внимание на статус туристского оператора как юридического лица, на финансовое обеспечение туроператора, т.е. на то, заключен ли им договор страхования гражданской ответственности за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств или оформлена банковская гарантия исполнения обязательств по договору о реализации туристского продукта. 
Заключаем договор
Туристский продукт подбирается конкретно для вас, поэтому Вы должны высказать все свои предпочтения, по вопросам даты вылета, времени пребывания на отдыхе, уровня отеля, типа размещения, питания и т.д. 

В договоре должны быть указаны следующие существенные условия договора: 

- полное и сокращенное наименование, адрес (место нахождения), почтовый адрес и реестровый номер туроператора, турагенства;
-размер финансового обеспечения, номер, дата и срок действия договора страхования ответственности туроператора или банковской гарантии, наименование, адрес (место нахождения) и почтовый адрес организации, предоставившей финансовое обеспечение;

- сведения о туристе, а также об ином заказчике и его полномочиях (если турист не является заказчиком) в объеме, необходимом для реализации туристского продукта; 
- общая цена туристского продукта в рублях;

- информация о потребительских свойствах туристского продукта - о программе пребывания, маршруте и об условиях путешествия, включая информацию о средствах размещения, об условиях проживания (месте нахождения средства размещения, его категории) и питания, услугах по перевозке туриста в стране (месте) временного пребывания, о наличии экскурсовода (гида), гида-переводчика, инструктора-проводника, а также о дополнительных услугах;

- права, обязанности и ответственность сторон;

- условия изменения и расторжения договора;

- сведения о порядке и сроках предъявления туристом и (или) иным заказчиком претензий к туроператору в случае нарушения туроператором условий договора;

- сведения о порядке и сроках предъявления туристом и (или) иным заказчиком требований о выплате страхового возмещения по договору страхования ответственности туроператора либо требований об уплате денежной суммы по банковской гарантии, а также информация об основаниях для осуществления таких выплат по договору страхования ответственности туроператора и по банковской гарантии.

Вместе с договором в обязательном порядке туристу должна быть передана туристская путевка, она является неотъемлемой частью договора. В туристской путевке указываются условия путешествия и общая цена туристского продукта.

Турист имеет вправо требовать от туристского оператора или туристского агента оказания ему всех услуг, входящих в тур, независимо от того, кем эти услуги оказываются. 

Турист должен знать, что вправе потребовать изменения или расторжения договора в связи с существенными изменениями обстоятельств.

К существенным изменениям обстоятельств относятся: ухудшение условий путешествия, изменение сроков совершения путешествия; непредвиденный рост транспортных тарифов; невозможность совершения  туристом поездки по не зависящим от него обстоятельствам (болезнь туриста, отказ в  выдаче визы, и другие обстоятельства). 

Не позднее чем за 24 часа до вылета в туристском агентстве турист получает билеты на самолет, памятку с информацией об особенностях страны, которую он собирается посетить, ваучеры оформленные от туристического оператора (обычно бывает три ваучера: на трансферт до отеля, на заселение и на трансферт из отеля в аэропорт).  По согласованию сторон, данные документы могут быть переданы туристу в аэропорту перед вылетом. 

Недостатки туристских услуг
Во время путешествия в стране пребывания у вас могут возникнуть следующие ситуации: заселение в отель ниже классом; отдаленность пляжа, несоответствующий сервис, питание и т.д. 

Кроме  того, могут быть нарушены сроки, связанные с вылетом рейса, услуга оказана  не  в полном  объеме, причинен вред здоровью в стране пребывания.   

1.Несоответствие питания
К примеру, по договору в отеле должно быть 3-х разовое питание, но вместо этого отель предоставляет туристу только завтрак, и турист вынужден питаться в других местах за дополнительную плату. В этом случае, по письменному требованию туриста, туроператор (турагентство) должен возместить туристу расходы на питание, при предоставлении туристом по окончании тура  платежных документов. 

2.Несоответствие класса отеля  классу, указанному в договоре

В данном случае, туристу необходимо получить от отеля документ о его «звездности»; документ, подтверждающий факт проживания в данном отеле в определенный период. 

Доказательством могут послужить и фотографии с указанием даты. 

Турист имеет право требовать от турфирмы соразмерного уменьшения стоимости путевки и возмещения понесенных убытков. 

3.Нарушение сроков исполнения обязательств

Например, был задержан вылет к месту отдыха. Доказать это можно свидетельскими показаниями, отметкой на авиабилете, справкой из аэропорта. 

Перевозчик освобождается от уплаты штрафа, если задержка рейса произошла из-за обстоятельств непреодолимой силы (погодные условия и др.)

Или другой случай. Туриста заселили в отель с нарушением сроков и вместо отдыха он был вынужден сидеть на ресепшене и тратить оплаченные по туристской путевке дни.  В этом случае, он обращается к туроператору  (в письменной форме) с требованием о возмещении неустойки в размере 3%  цены договора за каждый день просрочки. 

4.Причинение вреда здоровью 

В случае, если туристу во время отдыха был нанесен вред здоровью, материальные убытки, вследствие обстоятельств о которых туроператор (турагентство) своевременно не предупредил  туриста, то турист  имеет право требовать полного возмещения  вреда и  убытков. 

Факты  причинения  вреда  здоровью и  материальных убытков следует  подтвердить документами (справкой от врача в стране пребывания, свидетельскими показаниями.). Как правило, справки выдаются на языке страны пребывания. 

По возвращению, туристу  необходимо в течение 20 дней, с момента окончания тура, обратиться в турагентство или  туроператору с письменной  претензией, с требованием возместить расходы на лекарственные препараты, услуги врача, которые должны подтверждаться соответствующими документами. Так же, в этом случае, туристом может быть предъявлено в судебном порядке требование о возмещении морального вреда.
5.Услуга оказана не в полном объеме. 

Например, в тур была включена экскурсия с русскоговорящим гидом, но вместо этого туриста просто провезли по городу на автобусе.

В данном случае, турист  имеет право потребовать проведения новой экскурсии, соответствующей условиям договора или по возвращению потребовать от туроператора (турагентства)  соразмерного уменьшения цены договора. 

Если по вине турфирмы воспользоваться услугой не представляется возможным, например, сотрудники фирмы не предупредили своевременно  туриста об изменении времени вылета, то в данном случае, турист имеет полное право потребовать расторжения договора. 

!!! Особенности подачи претензии
Претензии к качеству туристского продукта предъявляются туристом туроператору или туристскому агенту в письменной форме в течение 20 дней с момента окончания действия договора.  


В претензии указываются  конкретные  требования потребителя (это либо уменьшение стоимости услуги, возмещение материальных затрат, возмещение вреда  здоровью), которые  подлежат удовлетворению в течение 10 дней после ее предъявления.
Получаем образовательные  услуги

Нормативные документы, регулирующие сферу образовательной деятельности:

1)Федеральный закон «О высшем и послевузовском профессиональном образовании»;

2) Закон РФ «Об образовании»;

3)Правила оказания платных образовательных услуг, утвержденных постановлением Правительства РФ от 05.07.2001 г. № 505 (далее по тексту – Правила № 505),
4) иные нормативно-правовые акты, регулирующие отношения, возникающие между потребителем и исполнителем при оказании платных образовательных услуг в сфере дошкольного, общего и профессионального образования. 

I. Основные понятия
1. Потребитель - гражданин, имеющий намерение заказать, либо заказывающий образовательные услуги для себя или несовершеннолетних граждан, либо получающие образовательные услуги лично;

2.Исполнитель - государственные и муниципальные образовательные учреждения, негосударственные образовательные организации, научные организации, граждане, занимающиеся индивидуальной трудовой педагогической деятельностью, оказывающие платные образовательные услуги по реализации основных и дополнительных образовательных программ дошкольного, начального общего, основного общего и среднего (полного) общего, а также начального профессионального, среднего профессионального, высшего профессионального и послевузовского профессионального образования.

Потребителю в  момент заключения  договора  на  оказание  платных образовательных услуг предлагается обратить внимание на следующую информацию:

- наименования (для индивидуального предпринимателя - фамилия, имя и отчество) и место нахождения (адрес) исполнителя;

 - сведений о наличии лицензии на право ведения образовательной деятельности и свидетельства о государственной аккредитации (для образовательных учреждений) с указанием регистрационного номера и срока действия, а также наименования, адреса и телефона органа, их выдавшего;

- уровень и направленность реализуемых основных и дополнительных образовательных программ, формы и сроки их освоения;
-  перечень образовательных услуг, стоимость которых включена в основную плату по договору, и перечень дополнительных образовательных услуг, оказываемых с согласия потребителя, порядок их предоставления;
 - стоимость образовательных услуг, оказываемых за основную плату по договору, а также стоимость образовательных услуг, оказываемых за дополнительную плату, и порядок их оплаты;

- порядок приема и требования к поступающим;
- форма документа, выдаваемого по окончании обучения. Филиал, отделение или другое территориально обособленное структурное подразделение государственного или муниципального образовательного учреждения, негосударственной образовательной организации, научной организации предоставляет потребителю также информацию о наличии у него доверенности на осуществление полностью или частично правомочий государственного или муниципального образовательного учреждения, негосударственной образовательной организации, научной организации

Вместе с тем, п. 9 Правил № 505 определено, что исполнитель - гражданин, занимающийся индивидуальной трудовой педагогической деятельностью, должен предоставить информацию о государственной регистрации в качестве индивидуального предпринимателя с указанием наименования зарегистрировавшего его органа.
Одновременно, по требованию потребителя исполнитель обязан предоставить информацию для ознакомления:
- устав государственного или муниципального образовательного учреждения, негосударственной образовательной организации, научной организации, положение о филиале, отделении, другом территориально обособленном структурном подразделении государственного или муниципального образовательного учреждения, негосударственной образовательной организации, научной организации;
- лицензию на осуществление образовательной деятельности и другие документы, регламентирующие организацию образовательного процесса, что гармонизируется с положениями п. 2 ст. 9 Закона РФ «О защите прав потребителей»;
- адрес и телефон учредителя (учредителей) государственного или муниципального образовательного учреждения, негосударственной образовательной организации, научной организации, органа управления образованием;
-образцы договоров, в том числе об оказании платных дополнительных образовательных услуг;
-основные и дополнительные образовательные программы, стоимость образовательных услуг по которым включается в основную плату по договору;
-дополнительные образовательные программы, специальные курсы, циклы дисциплин и другие дополнительные образовательные услуги, оказываемые за плату только с согласия потребителя;
-перечень категорий потребителей, имеющих право на получение льгот, а также перечень льгот, предоставляемых при оказании платных образовательных, в том числе платных дополнительных образовательных, услуг, в соответствии с федеральными законами и иными нормативными правовыми актами.
Заключаем договор
Договор заключается в письменной форме и должен содержать следующие сведения:

-наименование государственного или муниципального образовательного учреждения, негосударственной образовательной организации, научной организации - исполнителя и место его нахождения (юридический адрес) либо фамилия, имя, отчество, сведения о государственной регистрации в качестве индивидуального предпринимателя гражданина, занимающегося индивидуальной трудовой педагогической деятельностью;
- фамилия, имя, отчество, телефон и адрес потребителя;

- сроки оказания образовательных услуг;

-уровень и направленность основных и дополнительных образовательных программ, перечень (виды) образовательных услуг, их стоимость и порядок оплаты;

-другие необходимые сведения, связанные со спецификой оказываемых образовательных услуг;

- должность, фамилия, имя, отчество лица, подписывающего договор от имени исполнителя, его подпись, а также подпись потребителя.

Обращаем внимание потребителей на то, что при заключении договоров на оказание платных образовательных услуг Вам необходимо учесть, что к условиям, противоречащим законодательству относятся:
1. Ограничение права потребителей на отказ от исполнения договора возмездного оказания услуг в любое время и без обоснования причин;
2. Условие о невозврате сумм, уплаченных за образовательные услуги, либо о возврате их со значительными удержаниями при отказе от исполнения договора по инициативе потребителя, а также установление штрафа за такой отказ.

3.  Установление отдельной платы за пересдачу экзаменов, контрольных работ, зачетов, итоговую аттестацию. 

4. Установление в договорах помимо платы за обучение «безвозмездных единовременных сумм на содержание образовательного учреждения».

5. Установление исключительной подсудности по месту нахождения образовательного учреждения.

ПРАВА ПОТРЕБИТЕЛЕЙ ПРИ ПРОДАЖЕ ТОВАРОВ

Покупаем продукты питания

Рекомендации при покупке продуктов питания
Прежде всего перед совершением покупки необходимо обращать внимание на информацию!

Первая информация, которой должен интересоваться покупатель, это информация о торговом предприятии, услугами которого он хочет воспользоваться.   

Неоправданным риском, иногда с тяжелыми последствиями для здоровья, является покупка продовольственных товаров в стихийных, неорганизованных местах торговли. Отыскать гражданина, продавшего некачественный продукт, в этом случае практически невозможно!
Помните, что любой магазин должен иметь вывеску с названием, принадлежностью, юридическим (фактическим) адресом, режимом работы.

Выбираем товар  
В соответствии со ст. 10 Закона и ГОСТ Р 51074—2003 «Продукты пищевые. Информация для потребителей» продавец обязан довести до сведения потребителя необходимую и достоверную информацию о товарах, обеспечивающую возможность их правильного выбора, а именно: наименование товара; 

- наименование и местонахождение изготовителя; 

- указание массы нетто или объема; 

- дата изготовления, срок годности; 

- условия хранения; 

- состав; 

- пищевая ценность (калорийность продукта, содержание белков, жиров, углеводов, витаминов, макро- и микроэлементов), вес, объем; 
- пищевые добавки, биологически активные добавки к пище, ингредиенты продуктов нетрадиционного состава;

- обозначение документа, в соответствии с которым изготовлен и может быть идентифицирован продукт; 

- информация о подтверждении соответствия; 

- способы и условия приготовления;

- противопоказания для употребления в пищу при отдельных видах заболеваний (для товаров, информация о которых должна содержать противопоказания для употребления в пищу при отдельных видах заболеваний);

- сведения о государственной регистрации (для пищевых продуктов, подлежащих государственной регистрации).
Вся информация о товаре должна быть на русском языке.

Приобретая продукты питания, ознакомьтесь – нет ли противопоказаний к применению. 

Из информации о «составе продукта» можно узнать о природе продукта: 

- ингредиенты, входящие в состав продукта указаны в порядке уменьшения массовой доли; 

- если продукт изготовлен с использованием генетически модифицированных источников и содержание ГМО в таком компоненте составляет более 0,9%, то на этикетке будет надпись «генетически модифицированный»; 

- индекс "Е” с номером означает пищевые добавки. 

 

Пищевые добавки классифицируются по номерам (Согласно Санитарно-эпидемиологические правила и нормативы СанПиН 2.3.2.1078-01
"Гигиенические требования безопасности и пищевой ценности пищевых продуктов"
(утв. Главным государственным санитарным врачом РФ 6 ноября 2001 г.)): 

	E100 - E182


	красители

	E200 - E283

Е385- Е386, Е519
	консерванты

	E220-Е228

Е300 - E326

Е330, Е385, Е387, Е391


	антиокислители



	Е260-Е264, Е270,

Е296-Е297, Е326-Е334, Е341-Е380, Е500-Е515, Е522, Е524-Е529, Е541, Е574-Е580


	регуляторы кислотности

	E331- E340, Е383, Е400-419, Е440-Е450, Е452, Е459, Е461-Е472, Е496, Е501, Е517, Е523, Е528


	стабилизаторы



	Е331, Е339-340,  Е405, Е420-421, ЕЕ430-436, Е442-450, Е 452, Е 463-465, Е467-496, Е541-542, Е1000-1001


	эмульгаторы

	Е383, Е400-Е419, Е422, Е425, Е440, Е461-Е467, Е1400-Е1451


	загустители

	Е420-Е421, Е950-Е967         

                  
	подсластитель



	Е500, Е503, Е574      
	разрыхлитель



	E620 - E642


	усилители вкуса и аромата



	Е510-Е529, Е920-Е930


	улучшитель муки и хлеба

	E509, Е526, Е580
	Отвердитель



	Е901-Е913
	глазирователь




Товары, прошедшие подтверждение соответствия, маркируются  знаком соответствия, который наносится на этикетку товара. Знак соответствия Российскому стандарту выглядит так: 


[image: image1.png]



Документально соответствие товара подтверждается сертификатом соответствия либо декларацией о соответствии.

Подтверждение соответствия товара, производимого по техническим регламентам (молоко и молочные продукты, соковая продукция из фруктов и овощей, масложировая продукция, табачная продукция) маркируются знаком обращения на рынке, который также размещается на товарной этикетке.
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Чем большим объемом информации о товарах владеет покупатель, тем успешнее его выбор при покупке и больше шансов в приобретении безопасного товара надлежащего качества.
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Покупаем технически сложные товары бытового назначения

Приобретая товары (технически сложный товар бытового назначения) в магазине, на рынке              (у юридического лица, индивидуального предпринимателя) потребитель вступает в правоотношения регулируемые Гражданским кодексом РФ, Законом РФ «О защите прав потребителей», Правилами продажи отдельных видов товаров и другими нормативно-правовыми актами. 

Что же относится к технически сложным товарам бытового назначения?

Согласно постановлению Правительства РФ от 10 ноября 2011г. №924 в перечень технически сложных товаров входят:

1. Легкие самолеты, вертолеты и летательные аппараты с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем)

2. Автомобили легковые, мотоциклы, мотороллеры и транспортные средства с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем), предназначенные для движения по дорогам общего пользования

3. Тракторы, мотоблоки, мотокультиваторы, машины и оборудование для сельского хозяйства с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем)

4. Снегоходы и транспортные средства с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем), специально предназначенные для передвижения по снегу

5. Суда спортивные, туристские и прогулочные, катера, лодки, яхты и транспортные плавучие средства с двигателем внутреннего сгорания (с электродвигателем)

6. Оборудование навигации и беспроводной связи для бытового использования, в том числе спутниковой связи, имеющее сенсорный экран и обладающее двумя и более функциями

7. Системные блоки, компьютеры стационарные и портативные, включая ноутбуки, и персональные электронные вычислительные машины

8. Лазерные или струйные многофункциональные устройства, мониторы с цифровым блоком управления

9. Комплекты спутникового телевидения, игровые приставки с цифровым блоком управления

10. Телевизоры, проекторы с цифровым блоком управления

11. Цифровые фото- и видеокамеры, объективы к ним и оптическое фото- и кинооборудование с цифровым блоком управления

12. Холодильники, морозильники, стиральные и посудомоечные машины, кофемашины, электрические и комбинированные плиты, электрические и комбинированные духовые шкафы, кондиционеры, электрические водонагреватели с электрическим двигателем и (или) микропроцессорной автоматикой

Рекомендации потребителям

при покупке технически сложных товаров бытового назначения:

При выборе места покупки сложной бытовой техники необходимо ориентироваться прежде всего на специализированные магазины! Продавец обязан довести до сведения покупателя фирменное наименование своей организации, место ее нахождения (адрес) и режим ее работы. Указанная информация размещается на вывеске. В случае отсутствия информации лучше обойти стороной данную торговую точку.

Приобретая сложную бытовую технику необходимо обращать внимание на следующие моменты:

1. При выборе товара требуйте предоставить Вам всю необходимую и достоверную информацию о нем. Качественный товар должен иметь инструкцию по эксплуатации товара  на русском языке, сертификат или декларацию о соответствии. 

2. По Вашему требованию продавец обязан ознакомить Вас с устройством и действием товаров, которые должны демонстрироваться в собранном, технически исправном состоянии. Товары, не требующие специального оборудования для подключения, демонстрируются в действующем состоянии. Лицо, осуществляющее продажу, по Вашему требованию должно проверить в Вашем присутствии качество товара, его комплектность, наличие относящихся к нему документов, правильность цены. 

3. Помните! Технически сложные товары бытового назначения надлежащего качества, на которые установлены гарантийные сроки, не подлежат возврату или замене на аналогичный товар других размеров, формы, габаритов, расцветки или комплектации.

4. При оформлении покупки в кредит нужно внимательно прочитать кредитный договор,  т.к. устная информация о предоставлении товара в кредит может расходиться с письменными условиями договора. Не стесняйтесь задавать продавцу вопросы по всем интересующим Вас условиям кредитного договора. Кредитная организация должна предоставить потребителю полную и достоверную информацию об условиях предоставления, использования и возврата кредита. В договоре должна быть отражена информация о наименовании, регистрационном номере, месте нахождения, контактном телефоне кредитной организации, срок потребительского кредитования, сумма потребительского кредита, расходы потребителя по получаемому кредиту, состоящие из годовых процентов, информация по расчету суммы процентов, порядок и периодичность начисления процентов, график платежей, перечень документов, необходимых для предоставления кредита, условия досрочного погашения кредита, размер штрафа за просрочку платежа.
5. При передаче технически сложных бытовых товаров  покупателю одновременно передаются установленные изготовителем товара комплект принадлежностей  и документы (технический паспорт или иной заменяющий его документ с указанием даты и места продажи, инструкция по эксплуатации и другие документы).

6. Доставка и установка сложной бытовой техники являются дополнительными услугами, продавец сам решает, будут эти услуги оплачиваться отдельно или включаться в стоимость товара. Обратите внимание, что для установки сложной бытовой техники, требующей специальных познаний (например, стиральной машины, газовой колонки), лучше привлекать специализированные организации.
7. При осуществлении доставки товара на дом проверьте нет ли механических повреждений снаружи и изнутри упаковки и самого товара; соответствие серийного номера на изделии и в документах; полный пакет документов (чек, гарантийный талон, паспорт изделия и т.д.); комплектность в соответствии с паспортом.
Действия покупателя при обнаружении недостатков в товаре

Если в процессе эксплуатации техника вышла из строя, Вы вправе обратиться:

- в сервисный центр для проведения гарантийного ремонта,

- к продавцу с требованием замены товара либо расторжения договора и возврата уплаченной суммы.

Помните, что право выбора требования закреплено за Вами!

Но, важно отметить, что, Закон делает различие между обычным товаром и технически сложным товаром!


Так, в соответствии со ст. 18 закона о защите прав потребителей, в отношении технически сложного товара потребитель в случае обнаружения в нем недостатков вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за такой товар суммы либо предъявить требование о его замене на товар этой же марки (модели, артикула) или на такой же товар другой марки (модели, артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены в течение пятнадцати дней со дня передачи потребителю такого товара. 

По истечении этого срока указанные требования подлежат удовлетворению в одном из следующих случаев:

- обнаружение существенного недостатка товара;

- нарушение установленных настоящим Законом сроков устранения недостатков товара (45 дней);

- невозможность использования товара в течение каждого года гарантийного срока в совокупности более чем тридцать дней вследствие неоднократного устранения его различных недостатков.
Перечень технически сложных товаров (утв. постановлением Правительства РФ от 10 ноября 2011 г. N 924) приведен выше.

Какой недостаток товара считается существенным? 

Исходя из преамбулы и пункта 1 статьи 20 Закона РФ «о защите прав потребителей» под существенным недостатком товара следует понимать:

- неустранимый недостаток;

-  выявляется неоднократно;

- появляется вновь после устранения;  

-  не может быть устранен без несоразмерных затрат времени;

- не может быть устранен без несоразмерных расходов;

- другие подобные недостатки.

В случае если Вы решили сдать бытовую технику на ремонт

 Знайте! 

 - доставка крупногабаритного товара и товара весом более 5 кг осуществляется силами и за счет продавца (изготовителя, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера). В случае неисполнения данной обязанности, а также при отсутствии продавца (изготовителя, уполномоченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) в месте нахождения потребителя доставка и (или) возврат указанных товаров могут осуществляться Вами. Но при этом продавец (изготовитель, уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) обязан возместить Вам расходы, связанные с доставкой и (или) возвратом указанных товаров.

- Вы можете требовать от продавца, либо от сервисного центра (в зависимости от того, куда была сдана техника для ремонта) в трехдневный срок безвозмездно предоставить товар, обладающий этими же потребительскими свойствами на период ремонта, кроме следующих товаров, установленным Постановлением правительства РФ от 19.01.98г. №55 (с изм и доп. от 04.10.12г.):  1. Автомобили, мотоциклы и другие виды мототехники, прицепы и номерные агрегаты к ним, кроме товаров, предназначенных для использования инвалидами, прогулочные суда и плавсредства

2. Мебель

3. Электробытовые приборы, используемые как предметы туалета и в медицинских целях (электробритвы, электрофены, электрощипцы для завивки волос, медицинские электрорефлекторы, электрогрелки, электробинты, электропледы, электроодеяла, электрофены-щетки, электробигуди, электрические зубные щетки, электрические машинки для стрижки волос и иные приборы, имеющие соприкосновение со слизистой и кожными покровами)

4. Электробытовые приборы, используемые для термической обработки продуктов и приготовления пищи (бытовые печи СВЧ, электропечи, тостеры, электрокипятильники, электрочайники, электроподогреватели и другие товары)

5. Гражданское оружие, основные части гражданского и служебного огнестрельного оружия.

В случае, если продавец или сервисный центр откажется предоставлять Вам товар, обладающий такими же потребительскими свойствами (либо никак не прореагирует на Ваше заявление) Вы вправе требовать в соответствии со ст. 23 Закона о защите прав потребителей неустойку (пеню) в размере одного процента цены товара за каждый день просрочки.

 - гарантийный ремонт товара не может продолжаться более 45 дней с момента сдачи его в мастерскую. Превышение данного срока допустимо только, если заключено дополнительное соглашение с новым сроком ремонта. В случае, если срок ремонта превышен, то смело пишите в магазин  претензию о расторжении договора купли-продажи. 

- в случае ремонта товара гарантийный срок на него продлевается на период, в течение которого товар не использовался. 

- после ремонта техники проверьте его работоспособность, потребуйте продемонстрировать работу товара. 

Обратите внимание, что в случае выявления недостатков в технически сложном товаре по истечении гарантийного срока Ваши  права потребителя не всегда прекращаются. По части 5 статьи 19 Закона о защите прав потребителей, если гарантийный срок составляет менее двух лет, то потребитель вправе заявить претензию  продавцу (изготовителю) по его истечении, но в пределах двух лет. Единственный, но существенный момент: на покупателя в этом случае ложится бремя доказывания обстоятельства, что недостаток товара возник до того, как он был ему передан или по причинам, возникшим до этого момента. Как правило, в качестве доказательства используется заключение, составленное экспертом.

Если гарантийный срок на товар не установлен, права требования все же могут быть заявлены потребителем  продавцу (изготовителю, уполномоченной организации или уполномоченному индивидуальному предпринимателю, импортеру) в разумный срок, но в пределах двух лет со дня передачи ему товара, если более длительный срок не предусмотрен законом или договором. Бремя доказывания ложится на покупателя.

Знаки ухода за одеждой

Маркировка изделий текстильных и швейных символами по уходу осуществляется в соответствии с требованиями ГОСТ Р ИСО 3758-2007
"Изделия текстильные. Маркировка символами по уходу"
(утв. приказом Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии от 31 июля 2007 г. N 198-ст).

 В этом стандарте охвачены следующие виды обработки: стирка, отбеливание, глажение, сушка после стирки, профессиональная обработка (химчистка).  Если какой-то из этих способов ухода за одеждой не применяется, то символ перечеркнут, но он все равно должен присутствовать. 

Символы должны быть нанесены либо непосредственно на изделие, либо на этикетку. 
Таблица 1 - Символы для режима стирки
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Таблица 2 - Символы для отбеливания
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Таблица 3 - Символы для барабанной сушки
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Таблица 4 - Символы для глажения
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Таблица 5 - Символы для профессионального ухода за текстилем
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СУДЕБНАЯ ЗАЩИТА ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ


Мы все знаем, что любой правовой конфликт может быть разрешен судом. Что же должен знать потребитель, который намерен защитить свои права в суде. В законе РФ "О защите прав потребителей" содержатся нормы, которые придают потребителю  особый статус в ходе судебного разбирательства. 


Потребитель имеет право подать исковое заявление по месту нахождения ответчика,  жительства истца или заключения договора.

           При цене иска, не превышающей 50 000 рублей, потребителю необходимо обращаться к мировому судье. Если сумма иска превышает 50 000 рублей, исковое заявление нужно подавать в районный суд.

          Потребители освобождаются от уплаты государственной пошлины по всем искам, связанным с нарушением их прав, если цена иска не превышает 1 000 000 рублей. В случае если цена иска превышает эту сумму, потребитель уплачивает государственную пошлину в сумме, исчисленной в соответствии с подпунктом 1 п.1 ст.333.19 Налогового кодекса РФ.


При удовлетворении судом требований потребителя, установленных законом, суд взыскивает с изготовителя (исполнителя, продавца, импортера) за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя штраф в размере 50% от суммы, присужденной судом в пользу потребителя. 


При обращении в суд потребитель вправе потребовать не только возмещения причиненного ему нарушителем имущественного вреда и понесенных убытков, но и компенсации морального вреда.


Судебная практика определяет моральный вред как физические или нравственные страдания, причиненные гражданину действиями (бездействием), посягающими на принадлежащие гражданину от рождения или в силу закона нематериальные  блага (жизнь, здоровье, достоинство личности, личную неприкосновенность, честь и доброе имя).

Размер морального вреда требует доказательств. Потребитель сам определяет сумму компенсации  за причиненный моральный вред, при этом предпочтительнее использовать понятие соразмерности. Поэтому не следует указывать в исковом заявлении сумму морального вреда, руководствуясь правилом: чем больше укажу, тем реальнее шансы получить больше денег. Суд оценивает доводы потребителя и определяет размер морального вреда.

 Какие документы необходимы для подачи иска в суд

1. Исковое заявление.

2. Документы, подтверждающие факт заключения договора с ответчиком (кассовый или товарный чек, гарантийный талон, бланк, квитанция и т.д.).

 3. Документы об урегулирования спора в досудебном порядке (заявления, претензии).

4. Акты, ответы на обращения, на которые имеется ссылка в исковом заявлении.

5. Расчет денежной суммы взыскиваемой с ответчика.

Все перечисленные документы  предъявляются в суд в соответствии с   количеством ответчиков и третьих лиц.

В ходе судебного разбирательства желательно фиксировать основные моменты заседания. Потребитель имеет право ознакомиться с протоколом судебного заседания и при необходимости подать  замечания на протокол с указанием на неточности или его неполноту.

В случае несогласия с вынесенным решением потребитель в течение 10 дней вправе подать апелляционную или кассационную жалобу.

После вступления  решения суда в законную силу потребитель должен забрать исполнительный лист и предъявить его в службу судебных приставов по месту нахождения ответчика для исполнения.


Приложение №1
Образец претензии при обнаружении недостатков в товаре 

Кому:___________________

Адрес:_________________

Потребитель:_____________

Адрес:__________________

Тел.:____________________

ПРЕТЕНЗИЯ

(составляется в 2-х экземплярах)

«___»____ 20__г. мною приобретен товар в Вашей организации ___________________________  __________________________________________________________________________________   

                                            (наименование товара, модель, марка)

Данный факт подтверждается кассовым (товарным)   чеком,   отметкой в гарантийном талоне  (техническом паспорте), показаниями свидетелей.

Гарантийный срок, установленный изготовителем, составляет ___________________________.

Оплатив свой товар, я свои обязательства по договору выполнил.

Согласно ст.4 Закона РФ «О защите прав потребителей» продавец обязан передать потребителю товар, качество которого соответствует условиям договора.  При отсутствии в договоре условий о качестве товара продавец обязан передать потребителю товар, пригодный для целей, для которых товар такого рода обычно используется.

          В результате эксплуатации товара выявлены недостатки, выразившиеся в __________________________________________________________________________________

В соответствии со ст.18 Закона РФ «О защите прав потребителей» потребитель, которому продан товар ненадлежащего качества, если оно не было оговорено продавцом,   вправе по своему выбору потребовать:

· безвозмездного устранения недостатков в товаре или возмещение расходов на их исправление потребителем или третьим лицом;

· соразмерного уменьшения покупной цены;

· замены на товар аналогичной марки;

· замены на тот же товар другой марки с соответствующим перерасчетом покупной цены;

· отказаться от исполнения договора купли продажи.

На основании вышеизложенного и руководствуясь ст.ст.4,18 Закона РФ «О защите прав потребителей» прошу: _________________________________________________________________________________

(указываете Ваше требование)

В соответствии со ст.23 вышеназванного закона за нарушение предусмотренных законом сроков, а также за невыполнение (задержку выполнения)  требования потребителя продавец, допустивший такое нарушение, уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пени) в размере одного процента цены товара.

Предупреждаю, что в случае отказа Вами выполнить мою претензию в добровольном порядке я буду вынужден обратиться с иском в суд. Кроме того, в судебном порядке я буду добиваться не только требований, изложенных в настоящей претензии, но и возмещения морального вреда.

Предлагаю спор решить в добровольном порядке.

«___»____________ 20__г.                                                  Подпись_________________

Приложение №2

Образец претензии при обнаружении недостатков оказанной услуги 

Руководителю ___________

_____________________________

                 (предприятие)

Потребитель __________________

Адрес: _______________________

Тел. _________________________

Претензия


«____»____________ 20__г.  я заключил(а) договор на оказание услуги – ________________________, что подтверждается ____________ (договором, заказом, квитанцией и т.д.

Внеся установленную  плату в размере ________ руб., я свои обязательства перед Вашей организацией выполнил(а).

Согласно ст.4 Закона РФ «О защите прав потребителей» исполнитель  обязан оказать услугу, качество которой соответствует условиям договора, при отсутствии в договоре условий о качестве услуги, исполнитель обязан выполнить услугу, соответствующую обязательным требованиям стандартов.

«____»____________ 20__г. мною был обнаружен недостаток _________________________________________________________________________________ .

(указать что именно).

Согласно ст. 29 Закона РФ "О защите прав потребителей" потребитель при обнаружении недостатков выполненной работы вправе по своему выбору потребовать:

· безвозмездного устранения недостатков выполненной работы;

· соответствующего уменьшения цены выполненной работы;

· безвозмездного изготовления другой вещи из однородного материала такого же качества или повторного выполнения работы. При этом потребитель обязан возвратить ранее переданную ему исполнителем вещь;

· возмещения понесенных им расходов по устранению недостатков выполненной работы своими силами или третьими лицами;

· отказаться от исполнения  договора о выполнении работы.

В соответствии со ст.30 недостатки работы должны быть устранены исполнителем в разумный срок, назначенный потребителем. За нарушение предусмотренных настоящей статьей сроков устранения недостатков выполненной работы, исполнитель  уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пени) в размере трех  процентов  цены заказа.

На основании вышеизложенного и руководствуясь ст.ст.4, 29, 30 Закона РФ «О защите прав потребителей» требую: безвозмездно устранить недостатки в течение ___ дней.

Предлагаю решить вопрос в добровольном порядке. 

«___»____________ 20___ г.                                  Подпись _________________

Приложение №3

Образец претензии  при нарушении сроков сдачи объекта строительства в эксплуатацию

Руководителю_______________________

___________________________________ 

                                                                                            Адрес: _____________________________
Потребитель:________________________ 

Адрес:______________________________ 

тел: ________________________________

ПРЕТЕНЗИЯ
«__»________20__года между нами был заключен  договор долевого участия в строительстве N ___, в соответствии с которым ООО ___________ обязалось передать мне в собственность квартиру N ____ на _______ этаже, общей площадью _____ квадратных метров, в ___________этажном жилом доме по ул. _______________ д. №______________ в состоянии готовности.

Согласно п. _____ договора я в рамках исполнения договора обязался внести со своей стороны _________________ (сумма прописью) руб. В силу того, что в условиях договора не были прописаны сроки передачи объекта «__»________20__года нами был перезаключен договор, в котором уже более четко были обозначены сроки ввода в эксплуатацию жилого дома по ул._____________ д. №____, а именно _____ квартал 20____ г.

Свои обязательства по договору я выполнил: согласно п.____  договора я внес ___% стоимости квартиры до «__»________20__года, что подтверждается квитанцией N ___ от«__»________20__года  на сумму ___________ руб., N _____ от «__»________20__года на сумму ______ (сумма прописью) руб.

До  настоящего времени Вами не выполнены условия Договора, а именно не начато строительство жилого дома, расположенного по адресу указанному в п. ____ Договора, в установленный срок, т.е. до «__»________20__года.

Все это позволяет сделать вывод о том, что строительство вышеуказанного дома и ввод его в эксплуатацию в ближайшие годы не предвидится.

Из-за нарушения Вами сроков сдачи дома в эксплуатацию и передачи мне квартиры мне приходится вот уже два года жить на съемной квартире. В связи с постоянными переживаниями по поводу жилья у меня неоднократно случались ухудшения самочувствия. Других предпосылок для стрессов и переживаний, кроме как по поводу решения жилищного вопроса, у меня не имеется.

Согласно ст. 28 Закона РФ «О защите прав потребителей» если исполнитель нарушил сроки выполнения работы (оказания услуги) - сроки начала и (или) окончания выполнения работы (оказания услуги) и (или) промежуточные сроки выполнения работы (оказания услуги) или во время выполнения работы (оказания услуги) стало очевидным, что она не будет выполнена в срок, потребитель по своему выбору вправе:

- назначить исполнителю новый срок;

- поручить выполнение работы (оказание услуги) третьим лицам за разумную цену или выполнить ее своими силами и потребовать от исполнителя возмещения понесенных расходов;

- потребовать уменьшения цены за выполнение работы (оказание услуги);

отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги).

Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с нарушением сроков выполнения работы (оказания услуги). Убытки возмещаются в сроки, установленные для удовлетворения соответствующих требований потребителя.

Исходя из вышеперечисленного, прошу Вас в течение 10 дней с момента получения настоящей претензии возвратить мне денежную сумму в размере __________ (сумма прописью) руб. - стоимость оплаченных мною квадратных метров, исходя из стоимости одного квадратного метра жилой площади в аналогичных районах г. __________ в настоящее время.

«__»_____________ 20___г.                                                               Подпись_______________                      
Приложение №4
Образец претензии при обнаружении недостатков при оказании жилищно-коммунальных услуг

Кому:_____________________

Адрес:____________________

Потребитель:______________

Адрес:____________________

Тел. ______________________

ПРЕТЕНЗИЯ

(составляется в 2-х экземплярах)


С «__»____________ ____г. я проживаю (или являюсь собственником квартиры) в доме, обслуживаемом Вашей организацией, договор о _____________________________ от «__»__________ ____г. №_______. 

 Являясь  исполнителем коммунальных услуг, Ваша организация, независимо от ведомственной принадлежности, формы собственности и организационно-правовой формы обязана предоставить потребителю услуги, соответствующие по качеству обязательным требованиям стандартов, санитарных правил и норм, установленным нормативам и условиям договора, а также информации о коммунальных услугах.


Потребительские свойства и режим предоставления услуг должны соответствовать  установленным нормативам:

· по теплоснабжению – температуры воздуха в жилых помещениях при условии выполнения мероприятий по утеплению помещений согласно действующим нормам и правилам;

· по электроснабжению – параметров электрической энергии по действующему стандарту;

· по холодному водоснабжению – гигиенических требований по свойствам и составу подаваемой воды, а также расчетного расхода воды в точке разбора;

· по горячему водоснабжению – гигиенических требований по составу,  свойствам и температуре подаваемой воды, а также расчетного расхода воды в точке разбора;

· по канализации – отведения сточных вод;

· по газоснабжению – правилам безопасности в газовом хозяйстве.

Я свои обязательства по договору исполняю – регулярно плачу за коммунальные услуги.

Ваша организация  свои обязательства исполняет ненадлежащим образом.

Ненадлежащее исполнение выразилось в том, что __________________________________________________________________________

 Согласно ст.4 Закона РФ «О защите прав потребителей» исполнитель  обязан оказать услугу, качество которой соответствует условиям договора, Правилам предоставления  коммунальных услуг, а потребитель имеет право на то, чтобы коммунальные услуги были безопасны для его жизни, здоровья, окружающей среды, а также не причиняли вреда его имуществу.

На основании ст.ст.27-31 Закона РФ "О защите прав потребителей" прошу:

- в срок до «___»_________ 20__ г. безвозмездно устранить указанные недостатки, выполнив следующие работы:____________________________________________________

- в срок до «___»________ 20__г. возместить причиненные мне убытки.

Убытки, причиненные в связи с недостатками услуги, подтверждаются следующими документами______________________________________________________

За каждый день просрочки исполнения указанных требований свыше установленного мною срока Вы обязаны уплатить мне неустойку в размере 3% от стоимости услуги.

Ответ прошу сообщить в письменной форме.

Предлагаю вопрос решить в добровольном порядке.

«___»_________ 20__г.                                     Подпись______________

Приложение №5
Образец

 претензии при оказании платных образовательных услуг ненадлежащего качества

Ректору ________________

_______________________

(учебное учреждение)

   Адрес:_________________

                                                                                                        Ф.И.О. потребителя

ПРЕТЕНЗИЯ

«__» _________ 20___ года я заключила с _________________________________________

                                                                            (наименование учебного учреждения)

договор № _____ от «__»__________ на обучение по специальности __________________.

С моей стороны договорные обязательства выполнены полностью. Согласно договору я внесла ______  рублей за год обучения.

В процессе обучения я обнаружила недостатки  в оказанной услуге, а именно: _____________________________________________________________________________.

Учитывая вышеизложенное  и руководствуясь ст.29 Закона РФ "О защите прав потребителей",  прошу соразмерно уменьшить стоимость оказанной услуги, а именно ______ рублей.

«__»_____________ 20___г.                                                               Подпись_______________                      

Приложение №6
Образец
претензии о возврате денежных средств, удержанных банком в счет погашения комиссии за выдачу кредита.
Руководителю ______________________

__________________________________

Потребитель _______________________

Адрес: ____________________________

Тел. ______________________________

ПРЕТЕНЗИЯ

«___» ___________20__г. между нами был заключен кредитный договор № ______на сумму ________ (__________________________________________________) со сроком возврата до ___________, с условием уплаты процентов в размере __________годовых.

В порядке исполнения своего обязательства по возврату суммы кредита и уплате процентов мною уплачены в пользу Банка следующие суммы:
_______________________________________________________________________________
В дальнейшем мне стало известно, что из тех сумм, которые были внесены для погашения задолженности по кредиту и уплату процентов, Ваш Банк удержал следующие суммы в счет погашения различных комиссий и плат, а именно:

(указать те виды комиссий (их суммы и сроки списания), которые были уплачены банку по условиям конкретного кредитного договора

_______________________________________________________________________________
Условия кредитного договора, предусматривающие обязательство заемщика по уплате этих сумм, противоречат действующему законодательству.

В соответствии с п.1 ст. 819 ГК РФ по кредитному договору банк или иная кредитная организация (кредитор) обязуются предоставить денежные средства (кредит) заемщику в размере и на условиях, предусмотренных договором, а заемщик обязуется возвратить полученную денежную сумму и уплатить проценты на нее.

Без рассмотрения заявок потенциальных заемщиков на получение кредита банк не может осуществлять один из своих основных видов деятельности - размещение в кредит под проценты денежных средств, привлеченных им во вклады от физических и юридических лиц.

При этом, согласно п. 2 ст. 5 Федерального закона «О банках и банковской деятельности» банковская операция по размещению привлеченных денежных средств осуществляется кредитной организацией от своего имени и за свой счет.

Под услугой в соответствии с  п.1 ст. 779 ГК РФ понимается совершение исполнителем определенных действий или осуществление определенной деятельности.

Поскольку рассмотрение заявки на выдачу кредита совершается банком в своих интересах, данное действие не является услугой, оказываемой заемщику, в смысле положений п.1 ст. 779 ГК РФ.

Таким образом, положение кредитного договора, предусматривающее взимание с заемщика платы за рассмотрение заявки на выдачу кредита, которое банк должен осуществлять за свой счет, является недействительным как противоречащие п.1 ст.779, п. 819 ГК РФ, п. 2 ст. 5 Федерального закона «О банках и банковской деятельности», п. 1 ст.16,  ст. 37 Закона РФ «О защите прав потребителей». 

На основании вышеизложенного и руководствуясь п.1 ст.779, п. 819 ГК РФ, п. 2 ст. 5 Федерального закона «О банках и банковской деятельности» ст. 37 Закона РФ «О защите прав потребителей», требую вернуть неосновательно удержанные (списанные денежные средства в сумме _______________ рублей.

В случае отказа выполнить мои требования буду вынужден обратиться с иском в суд, где кроме вышеуказанного буду требовать взыскания штрафа и компенсации морального вреда.

Предлагаю решить вопрос в добровольном порядке.

«____»_________20___г.                              Подпись________ 

Приложение №6

Образец претензии при обнаружении недостатков оказанной туристской услуги

	
	Руководителю туристического агентства 

Адрес: _____________________________
Потребитель:________________________ 

Адрес:______________________________ 

тел: ________________________________


ПРЕТЕНЗИЯ

«__»________20__года между нами был заключен договор на оказание туристских услуг (копия  прилагается). Цена по договору составляет _______ рублей. Я оплатила указанную сумму полностью, о чем свидетельствует ___________________ (копии документа прилагаются).
Тур с ___.__.20__г. по __.__.20__г. 

Согласно ст. 4 Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей», вы как исполнитель  обязаны оказать мне туристскую  услугу, качество которой соответствует условиям договора, пригодной для целей, для которых услуга такого рода обычно используется. 

Однако, Вами услуга была оказана с отступлениями от условий договора, а  именно, при оформлении путевки я выбрала номер с кондиционером, а в отеле мне был предоставлен номер без кондиционера. 

Согласно ст. 29  Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей» я как потребитель вправе потребовать:

-либо  безвозмездного устранения недостатков выполненной работы;

- либо соответствующего уменьшения цены выполненной работы;

-либо возмещения понесенных мной расходов по устранению недостатков услуги. 

На основании изложенного,  руководствуясь Законом РФ «О защите прав потребителей», Федеральным законом "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации", договором, 





прошу:

1. Уменьшить цену договора на оказание туристских услуг и вернуть мне разницу в размере ___________ рублей (приложить расчет).
В противном случае, я буду вынуждена обратиться с исковым заявлением в суд. 
О принятом решении прошу  сообщить мне в  письменной  форме в  течение  10 дней в  письменной  форме.
"____"______________20__г.  





___________

Приложение: перечислить  копии  прилагаемых документов
Приложение №7

Образец искового заявления при обнаружении недостатков в товаре 

Мировому судье судебного участка №__

______________________ района г.Уфы

___________________________________

Истец: _____________________________

Адрес: _____________________________

Ответчик: ___________________________

Адрес: ______________________________

Исковое заявление

О защите прав потребителей

В соответствии со ст.17 Закона РФ «О защите прав потребителей» 

 потребители по искам, связанным с нарушением их прав,

 освобождаются от уплаты гос.пошлины.

«__»________ 20___   года   между мной и    Ответчиком  был заключен  договор   купли-продажи  ______________________________________________________________, 

                                  (полное наименование товара) 

что подтверждается ______________ (отметкой в техническом паспорте, товарным или кассовым чеком, квитанцией, гарантийным талоном, показаниями свидетелей).

Оплатив товар, я свои обязательства выполнил.

Гарантийный срок, установленный изготовителем (продавцом) (полное наименование изготовителя (продавца)), составляет ________________________________.

В соответствии со ст.ст. 4,7  Закона РФ "О защите прав потребителей" продавец обязан продать потребителю товар,  качество, которого соответствует условиям договора, обязательным требованиям к качеству товара, установленным законом, а потребитель имеет право на то, чтобы товар при обычных условиях использования, при хранении и транспортировке был безопасен для его жизни, здоровья, окружающей среды, а также не причинял вреда его имуществу.

Указанные требования ответчиком нарушены.

Нарушения выразились в том, что _________________________________________________________.

Предъявленная мной претензия от «__»_________ 200_г. ответчиком оставлена без удовлетворения необоснованно, т.к. в соответствии со ст.18 Закона РФ "О защите прав потребителей"  продавец обязан принять товар ненадлежащего качества у потребителя и удовлетворить его требования, если не докажет, что недостатки в товаре возникли после передачи товара потребителю вследствие нарушения потребителем правил использования, хранения, транспортировки товара, действий третьих лиц или непреодолимой силы. 

При возникновении  спора о причинах  возникновении  недостатков товара продавец обязан провести экспертизу качества товара за свой счет.


На основании изложенного и руководствуясь ст.ст.4,7,13-15, 18-25 Закона РФ "О защите прав потребителей"


ПРОШУ суд обязать ответчика  в срок, установленный судом:

1) ______________________________________________________________________________________.

(указывается одно из требований, предусмотренных ст.18 Закона РФ "О защите прав потребителей")

2) Возместить мне убытки (если произведенные расходы подтверждены документально – например, стоимость поврежденного имущества, расходы на проведение ремонта, экспертизы, транспортные расходы).

3) Уплатить мне неустойку в размере 1% от цены товара за каждый день просрочки исполнения требования (о замене, устранении недостатков, соразмерном уменьшении покупной цены, о возмещении расходов на устранение  недостатков товара потребителем или 3-м лицом, возмещения убытков, причиненных расторжением договора купли-продажи), а также 1% от цены товара за каждый день просрочки исполнения требования о предоставлении аналогичного товара на период замены ремонта (если это требование предъявлено в претензии).

4) Возместить мне моральный вред в размере ______ руб. за причиненные физические и нравственные страдания, выразившиеся в том, что _________________________ и продолжающиеся по настоящее время.

5) Взыскать штраф в пользу потребителя в размере 50%  от суммы, присужденной судом.
Приложение: на ___ л.

«__»_____________ 20___г.                                                              Подпись____________________ 
Приложение №8
Образец искового заявления при обнаружении недостатков оказанной услуги 

Мировому судье судебного участка №__

______________________ района г.Уфы

___________________________________

Истец: _____________________________

                                                                             Адрес: _____________________________

Ответчик: ___________________________

Адрес: ______________________________

Исковое заявление

О защите прав потребителей

В соответствии со ст.17 Закона РФ «О защите прав потребителей» 

 потребители по искам, связанным с нарушением их прав,

 освобождаются от уплаты гос.пошлины.

«__»________ 20___   года   между мной и    Ответчиком  был заключен  договор   на выполнение работ (оказание услуг) по: _________________________________________,  что подтверждается ______________ (квитанцией, чеком, и т.д.).

В соответствии со ст.ст. 4,7  Закона РФ "О защите прав потребителей" исполнитель  обязан выполнить работу (оказать услугу),  качество, которой соответствует условиям договора, либо требованиям, установленным Законом или в установленным им порядке, а также обеспечить, чтобы работы (услуги) при обычных условиях их использования, при их  хранении и транспортировке были безопасны для его жизни, здоровья, окружающей среды, а также не причиняли вреда его имуществу.

В нарушение указанных требований ответчик не исполнил (исполнил ненадлежащим образом) свои обязательства, в то время как я свои исполнил – своевременно оплатил работу (услугу). Неисполнение (ненадлежащее исполнение) ответчиком его обязательств выразилось в том, что _________________________________.

«__»__________ 200__г. я обратился к ответчику с требованием ________________, но моя претензия оставлена без удовлетворения (удовлетворена частично).


На основании изложенного и руководствуясь ст.ст.4,7,13-15, 27-32 Закона РФ "О защите прав потребителей"


ПРОШУ суд обязать ответчика:

1) ____________________________________________________________________________. 

(указывается требование)

2)  За каждый день просрочки исполнения указанных требований свыше  установленного мной срока уплатить мне неустойку в размере 3% от стоимости работы (услуги), начиная с «__»_____________ по день вынесения решения.

Размер неустойки (пени) определяется исходя из цены выполнения работы (оказания услуги), а если указанная цена не определена, исходя из общей цены заказа, существовавшей в том месте, в котором требование потребителя должно было быть  удовлетворено исполнителем в день добровольного удовлетворения такого требования или в день вынесения судебного решения, если требование потребителя добровольно удовлетворено не было.

3) Возместить мне убытки в сумме ______ руб. (если произведенные расходы подтверждены документально). 

4) Компенсировать мне моральный вред в размере ______ руб. за причиненные физические и нравственные страдания, выразившиеся в том, что _________________________ и продолжающиеся по настоящее время.

5) Взыскать штраф в пользу потребителя в размере 50%  от суммы, присужденной судом.

Приложение: на ___ л.

«__»_____________ 20___г.                                         Подпись____________________ 

Приложение №9
Образец искового заявления при обнаружении недостатков 

при оказании жилищно-коммунальных услуг 

Мировому судье судебного участка №__

______________________ района г.Уфы

___________________________________

Истец: _____________________________

                                                                       Адрес: _____________________________

Ответчик: ___________________________

Адрес: ______________________________

Исковое заявление

О защите прав потребителей

В соответствии со ст.17 Закона РФ «О защите прав потребителей» 

 потребители по искам, связанным с нарушением их прав,

 освобождаются от уплаты гос.пошлины.

С «__»____________ ____г. я проживаю (или являюсь собственником квартиры) в доме, обслуживаемом ответчиком, договор о _____________________________ от «__»________ ____г. №_______. 

 
В соответствии со ст.ст. 4,7  Закона РФ "О защите прав потребителей" исполнитель  обязан выполнить работу (оказать услугу),  качество, которой соответствует условиям договора, либо требованиям, установленным Законом или в установленным им порядке, а также обеспечить, чтобы работы (услуги) при обычных условиях их использования, при их  хранении и транспортировке были безопасны для его жизни, здоровья, окружающей среды, а также не причиняли вреда его имуществу.


Потребительские свойства и режим предоставления услуг должны соответствовать  установленным нормативам.

Я свои обязательства по договору исполняю – регулярно плачу за коммунальные услуги.

Ответчик  свои обязательства исполняет ненадлежащим образом.

Неисполнение (ненадлежащее исполнение) ответчиком его обязательств выразилось в том, что _________________________________.

«__»__________ 20___г. я обратился к ответчику с требованием ________________, но моя претензия оставлена без удовлетворения (удовлетворена частично).


На основании изложенного и руководствуясь ст.ст.4,7,13-15, 27-32 Закона РФ "О защите прав потребителей"


ПРОШУ суд обязать ответчика:

1) _______________________________________________________________________

(указывается требование)

2) Возместить мне убытки в сумме ______ руб. (если произведенные расходы подтверждены документально). 

3) Компенсировать мне моральный вред в размере ______ руб. за причиненные физические и нравственные страдания, выразившиеся в том, что _________________________ и продолжающиеся по настоящее время.

4) Взыскать штраф в пользу потребителя в размере 50%  от суммы, присужденной судом.
Приложение: на ___ л.

«__»_____________ 20___г.                                         Подпись____________________
Приложение №10
Образец искового заявления при оказании платных образовательных услуг 

ненадлежащего качества

                        Мировому судье судебного участка №__

                         ______________________ района г.Уфы

                        ___________________________________

                       Истец: _____________________________

                                                                                             Адрес: _____________________________

                      Ответчик: ___________________________

 
                     Адрес: ______________________________

Исковое заявление

О защите прав потребителей

В соответствии со ст.17 Закона РФ «О защите прав потребителей» 

 потребители по искам, связанным с нарушением их прав,

 освобождаются от уплаты гос.пошлины.

«__»________ 20___   года   между мной и    Ответчиком  был заключен  договор   о профессиональном обучении  по специальности ___________________________________. 

Согласно договору я заплатила ______ рублей за первый год обучения.

При заключении договора мне была предоставлена следующая информация:


По специальности _________________________ по программе была предусмотрена практическая работа, стажировка и конкурсное трудоустройство, по окончании обучения выдается диплом государственного образца.


В процессе обучения стало известно, что ни практической работы, ни стажировки, ни конкурсного трудоустройства не будет. Кроме того,  учебное учреждение не прошло государственную аккредитацию и для получения диплома государственного образца необходимо будет подтвердить свои знания, сдав экзамены дополнительно в другом вузе. О данных обстоятельствах учебное учреждение меня не проинформировало.


Проучившись первый семестр, я обратилась с письменной  претензией в адрес учебного учреждения,  с требованием расторгнуть договор и вернуть мне стоимость обучения. Однако удовлетворить мое требование в добровольном порядке отказались.


Таким образом, вследствие представления учебным учреждением неполной и недостоверной информации, я приобрела услугу, не обладающую необходимыми потребительскими свойствами.


Кроме того, неправомерные действия ответчика причиняют мне нравственные страдания. В семье сложилась конфликтная ситуация. Для защиты своих прав я вынуждена затрачивать силы и время, в результате чего у меня ухудшилось состояние здоровья.


Учитывая изложенное и руководствуясь ст.ст.12,13,15 Закона РФ "О защите прав потребителей" 

Прошу суд:

1. Расторгнуть договор о профессиональном обучении  от «__»_________ 200__г.

2. Взыскать с ответчика понесенные мной убытки в размере ___________ рублей.

3. Взыскать с ответчика неустойку в размере 3% от стоимости услуги,  начиная с «__»________ 20___ г. по день вынесения решения суда.

4.  Взыскать с ответчика в счет компенсации морального вреда _______ рублей.

5.  Взыскать штраф в пользу потребителя в размере 50%  от суммы, присужденной судом.
Приложения: копия на ___ л.

«__»__________ 20___г.                                                        Подпись__________________
Приложение №11
Образец искового заявления 

при обнаружении недостатков оказанной туристской услуги

Мировому  судье судебного участка №___

________________________ р-на г.Уфы РБ

____________________________________

Истец: __________________________

Адрес: __________________________

Ответчик: __________________________

Адрес: __________________________ 

Цена иска:  _______  рублей
Исковое заявление

О защите прав потребителей
В соответствии со ст.17 Закона РФ «О защите прав потребителей»  потребители по искам, связанным с нарушением их прав, освобождаются от уплаты государственной   пошлины.

_________ г.  я заключила с Ответчиком  договор о (указать предмет Договора). (копии документа прилагаются)

Цена по договору составляет _______ рублей. Я оплатила указанную сумму полностью, о чем свидетельствует ___________________ (копии документа прилагаются).

Тур с ___.__.20__г. по __.__.20__г. 


В соответствии со ст. 10 Закона РФ «О защите  прав потребителей» исполнитель обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию об услуге, обеспечивающую возможность правильного выбора.

Оплатив  стоимость путевки в полном объеме, я свои обязательства перед Ответчиком  исполнила  надлежащим образом.

Однако   Ответчик  существенно нарушил мои права и исполнил  договор ненадлежащим образом. Все ранее оговоренные условия туристского продукта не соответствовали действительности: а именно:

-  указать недостатки, выявившиеся в процессе оказания туристских услуг.


Учитывая вышеизложенные факты, я была вынуждена прервать отдых и вернуться домой.


 ______________г. я обратилась с письменным заявлением к Ответчику с требованием возместить понесенные материальные убытки, которое было проигнорировано.


На сегодняшний день Ответчиком деньги мне не возвращены.

В  соответствии со ст.22 Правил оказания услуг по реализации туристского продукта, утвержденных постановлением Правительства РФ от 18.07.2007г. №452 исполнитель, не предоставившей потребителю полной и достоверной информации о туристском продукте несет ответственность, предусмотренную ст.29 Закона РФ "О защите прав потребителей", в  соответствии с которой потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказанной услуги), если им обнаружены существенные недостатки выполненной работы или иные существенные отступления от условий договора. При этом потребитель вправе потребовать полного возмещения убытков, причиненных ему в  связи с недостатками выполненной работы.

Считаю, что Ответчиком были  нарушены мои права как потребителя в результате оказания мне некачественной  туристской услуги. Ответчик причинил мне нравственные и т.е. моральный вред, на возмещение которого я имею право в соответствии со ст. 151 Гражданского Кодекса РФ и ст.15 Закона РФ «О защите прав потребителей».

Моральный вред оцениваю в сумме ____________ рублей. Согласно п.6 ст.13 Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей» суд взыскивает с туроператора (турагента)  за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя штраф в размере 50 % от суммы, присужденной судом в пользу потребителя.

На основании вышеизложенного и руководствуясь Законами РФ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации»,  «О защите прав потребителей»,

прошу   суд:

1. Взыскать с  Ответчика:

- взыскать денежную сумму за некачественно оказанные туристские услуги в размере ________руб.

-убытки в сумме __________руб. (подтвердить документально).
2. Взыскать штраф в пользу потребителя в размере 50%  от суммы, присужденной судом.
Приложение: копия искового заявления для Ответчика

                       перечислить  копии  прилагаемых документов.

Истец: Фамилия, инициалы   ___________/подпись/
«_____»_____________ 20__



Приложение №12 

Перечень органов, осуществляющих защиту прав потребителей, их местонахождения и номера телефонов

1. Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по РБ

450054 г.Уфа, ул.Р.Зорге, 58 тел.229-90-99

2. Территориальный орган Управления Федеральной службы по надзору в сфере здравоохранения и социального развития по РБ (Управление Росздравнадзора)
450076 г.Уфа, ул.Аксакова, 62 тел. 250-30-22

3. Отдел (инспекция) в РБ Приволжского межрегионального территориального управления Росстандарта
450006 г.Уфа, б-р Ибрагимова, 82 тел.276-57-80

4. Государственная жилищная инспекция РБ
450059 г.Уфа, ул.Ст.Халтурина, 28 тел.223-71-77

5. ГУЗ «Республиканский центр контроля качества и сертификации лекарственных средств»

450106 г.Уфа, ул. Батырская, 39в  тел.255-45-03

6. Государственный комитет РБ по торговле и защите прав потребителей

450008 г.Уфа, ул.Цюрупы, 13  тел. 272-74-53
       7. Уфимская городская ветеринарная станция


450071 г.Уфа, ул.Менделеева, 162/3 тел.232-98-72

8. Отдел по защите прав потребителей управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан

450098 г.Уфа, Проспект Октября, 114/1 каб.7 тел.235-99-45
- по Демскому,  Кировскому району:  г.Уфа, ул.Пушкина, 85 тел.279-90-17

- по Калининскому району: г.Уфа, ул.Орджоникидзе, 3 тел.263-01-26
- по Ленинскому, Советскому району: г.Уфа, ул.Революционная, 111 тел.273-15-75

- по Октябрьскому району: г.Уфа, ул.Комсомольская, 142/1 тел.237-23-04

- по Орджоникидзевскому району: г.Уфа, ул.Мира, 6 тел.242-37-33

